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Tämän ylemmän ammattikorkeakoulututkinnon opinnäytetyön aiheena on Keski-Uudenmaan 
oppisopimuskeskuksen (Keudan) sähköisen asioinnin ja palveluiden kehittäminen. Kohde-
organisaatio oli Keudan oppisopimuskeskus. Kehittämisprojekti alkoi keväällä 2011, ja projek-
tiosuus valmistui joulukuussa 2011. Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää käyttäjäkeskeisin 
menetelmin mitä kehittämistarpeita on Keudan oppisopimuskeskuksen verkkopalveluissa.  
Tavoitteena oli myös etsiä uusia mahdollisuuksia sähköisten palveluiden alueella. 
 
Sähköisten palvelujen lähtötilanteen selvittäminen tapahtui koulutustilaisuuksiin osallistumal-
la, havainnoimalla ja tutustumalla käytössä olevaan tietojärjestelmään. Työssä hyödynnettiin 
käyttäjäkeskeisistä menetelmistä arviointia ja havainnointia sekä työpajatoimintaa - tulevai-
suusverstasta. 
 
Opinnäytetyö on empiirinen tutkimus, joka tehtiin eri menetelmiä hyödyntäen. Käyttäjäryh-
mälle tehtiin kvantitatiivinen kysely nettilomakkeella. Lisätietoja saatiin kvalitatiivisia mene-
telmiä käyttäen: havainnoimalla ja tulevaisuuslaboratoriossa. 
  
Keväällä 2011 tehtiin sähköinen kysely oppisopimusopiskelijoille, työnantajien edustajille ja 
oppisopimuskeskuksen henkilökunnalle. Syksyllä 2011 järjestettiin tulevaisuusverstas edellä 
mainittujen ryhmien edustajille. Kyselytutkimuksen avulla selvitettiin opiskelijoiden, työnan-
tajien edustajien ja oppisopimuskeskuksen henkilökunnan mielipiteitä käytössä olevan tieto-
järjestelmän käytettävyydestä sekä toiveita mahdollisista muista palveluista. Taustatietojen 
vahvistamiseksi havainnoitiin koulutussuunnittelijan työskentelyä käytössä olevalla asiakastie-
tojärjestelmällä. Tulevaisuusverstaassa käytiin läpi kyselytutkimuksessa esille nousseita on-
gelmakohtia ja toiveita palvelujen kehittämiseksi ja laajentamiseksi. Tulevaisuusverstaan en-
simmäisessä vaiheessa kerättiin ongelmia ja kritiikkiä, toisessa eli ideointivaiheessa haettiin 
ongelmiin ratkaisuja, ja kolmannessa vaiheessa pohdittiin eniten kannatusta saaneiden ideoi-
den toteutusmahdollisuuksia.  
 
Oppisopimuskeskuksen internetsivujen kehittäminen alkoi heti sähköisen kyselytutkimuksen 
jälkeen, ja keväällä 2011 avattiin myös Facebook-sivu. Kehittämisprojektin tuloksina saatiin 
toteuttamiskelpoisia ehdotuksia sähköisen kyselyn, havainnoinnin ja tulevaisuusverstaan poh-
jalta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Asiasanat: käyttäjäkeskeinen suunnittelu, palvelumuotoilu, tulevaisuusverstas, oppisopimus-
koulutus, sosiaalinen media.
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The subject of this Master thesis in the University of Applied Sciences is developing the  
electronic services and customer service of Keuda apprenticeship training centre. The target 
organisation was the Keuda apprenticeship training centre. The development project began in 
the spring of 2011 and the project part was completed in December 2011. The objective of 
this thesis was to find out with user focused methods what kind of development needs  
network services of an apprenticeship training centre. In addition, the objective was to find 
new opportunities in the area of electronic services. 
 
Investigating the starting point of electronic services was done by taking part in training 
events, by observing and familiarizing oneself with the information system currently in use. 
Out of user-centered methods, observation and workshops - future workshop - were utilised in 
this work. 
 
During spring 2011 the participants of the apprenticeship program, employers and apprentice-
ship training centre staff were given an electronic survey. In autumn 2011 a future workshop 
was organised for the representatives of aforementioned groups. This survey investigated 
the opinions of students, employers and apprenticeship training centre staff about the  
usability of the current information system and hopes of possible other services. To ensure 
background information, an education officer was monitored while she was working with the 
current customer information system. The problem points and hopes to develop and enlarge 
services, which arose from the survey were discussed in a future workshop. During the first 
stage of the future workshop problem points and critique were gathered and during the 
second, or identification stage, solutions to the problems were sought. During the third stage 
the possible implementation of the most popular ideas were considered. The development of 
the Internet pages of the apprenticeship training centre began immediately after the 
electronic survey and in spring 2011 Facebook pages were opened as well. Based on the  
survey, observation and future workshop, the outcome of this development project were  
plausible suggestions. 
 
This thesis is an empirical research, which was completed by using different methods. The 
user group was given a quantitative research questionnaire in a web form. More information 
was obtained by using qualitative methods: observation and future lab. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: user-centered design, service design, future workshop, apprenticeship training, 
social media. 
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 1 Johdanto
 
Opinnäytetyössä selvitettiin Keudan oppisopimuskeskuksen verkkopalveluiden kehittämistar-
peita sekä haettiin uusia mahdollisuuksia verkkopalveluiden ja sosiaalisen median alueelta. 
Menetelminä käytettiin sähköistä kyselyä, havainnointia ja työpajatyöskentelyä. Kyselyssä 
selvitettiin, minkälaisia kokemuksia verkkopalveluista on, ja mitä mahdollisia uusia palveluita 
tulevaisuudessa haluttaisiin. Oppisopimuskeskuksen käytössä olevan tietojärjestelmän ominai-
suuksia kirjattiin koulutussuunnittelijan työskentelyä havainnoiden. Työpajatyöskentelyllä 
tulevaisuusverstaassa kartoitettiin ongelmakohtia ja ideoitiin uusia ratkaisuja.  
 
Oppisopimuskoulutus on työelämän keskellä toteutuva koulutusmuoto, jonka tulee täyttää 
tarkat määräykset ja kriteerit. Koulutusmuodon joustavuus ja toimivuus saattaa kärsiä rahoi-
tuksen ja laadun varmistamisen vaatiman hallinnollisen byrokratian ja lakipykälien vuoksi. 
Johtaja Pasi Kankare Opetushallituksesta korosti Ammattiosaamisen kehittämisyhdistyksen 
AMKE ry:n workshopissa 12.10.2011 pitämässään puheenvuorossa, että tavoitteisiin järjestel-
män tasalaatuisuudessa ja läpinäkyvyydessä päästään kehittämällä yhteisiä käytäntöjä, lo-
makkeita ja tietojärjestelmiä. (AMKE ry 2011.) 
 
Opetus- ja kulttuuriministeriö käynnisti joulukuussa 2009 oppisopimuskoulutuksen laadun ke-
hittämishankkeen, jonka yhtenä tehtävänä oli myös ohjausjärjestelmän kehittäminen hallin-
nollisten käytäntöjen selkeyttämiseksi ja yhtenäistämiseksi. Ammatillisen koulutuksen kansal-
linen laatustrategia laadittiin yhdessä keskeisten sidosryhmien, myös oppisopimustoimijoiden, 
kanssa. Yhtenä tavoitteena on käytettävien tietojärjestelmien ja lomakkeiden yhtenäistämi-
nen. Myös työministeri Lauri Ihalainen on todennut Yrittäjäsanomissa (3/2012), että oppiso-
pimuskoulutusta tulisi uudistaa ja kehittää, sekä kannustaa nuoria käyttämään tätä mahdolli-
suutta. Yrittäjien kokemuksen mukaan oppisopimusprosessi on nykyisellään hankala, ja vaatii 
paljon paperityötä ja palavereja. (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2011; Tammelin 2012).  
 
1.1 Opinnäytetyön taustaa  
 
Opinnäytetyön aihe saatiin Keudan oppisopimuskeskuksesta. Tavoitteena oli Keudan oppiso-
pimuskeskuksen sähköisen asioinnin ja sähköisten palvelujen kehittäminen käyttäjälähtöisiä 
menetelmiä käyttäen. Käyttäjien ottaminen mukaan jo palveluita suunniteltaessa on tärkeää.  
  
Oppisopimuskoulutuksen aikana syntyviä dokumentteja on hyvin runsaasti, esimerkkeinä 
osaamistarvekartoitus, työtehtäväkartoitus, koulutuksen suunnitelmat, sopimukset, henkilö-
kohtaistamisasiakirjat sekä erilaiset arviointeihin ja opintoihin liittyvät todistukset.  
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Oppisopimustoimijoilla on käytössään erilaisia asiakirjoja, osa sähköisessä muodossa ja osa 
paperilla. Suomen oppisopimuskoulutuksenjärjestäjät ry (opSo ry) on yhdistys, joka edistää 
mm. jäsenten yhteistoimintaa ja alan toimintaedellytyksiä, sekä opiskelijoiden, työnantajien 
ja koulutusorganisaatioiden yhteisiä etuja. Yhdistys julkaisee myös valtakunnallista Osaaja-
lehteä, jonka verkkoversio löytyy osoitteesta www.osaajalehti.fi. Oppisopimustoimijoiden 
yhtenä tavoitteena on mm. asiakirjojen yhtenäistäminen. (opSo 2012.) 
 
Oppisopimuskoulutuksia oli 20.1.2012 käynnissä ammatillisessa peruskoulutuksessa 12 452 ja 
ammatillisessa lisäkoulutuksessa 28 017 (Rentola, 2012).   
 
Opetus- ja kulttuuriministeriön käynnistämä oppisopimuskoulutuksen laadun kehittämishanke 
toteutettiin yhdessä Opetushallituksen, työelämän järjestöjen ja Oppisopimuskoulutuksen 
järjestäjien yhdistyksen kanssa. Oppisopimuskoulutuksen opintohallinnon sähköisten järjes-
telmien kehittäminen liittyy osana ammatillisen koulutuksen järjestelmien kehittämiseen; 
tähän sisällytetään myös oppisopimuskoulutuksen tietosisältöjen ja lomakkeiden kehittämi-
nen. Oppisopimusprosessin laadun varmistusta ja yhtenäisten käytäntöjen toteutumista vah-
vistetaan lisäämällä järjestelmän läpinäkyvyyttä. Laatustrategia valmisteltiin yhdessä keskeis-
ten sidosryhmien kanssa, ja loppuraportti ”Oppisopimuskoulutuksen laadun kehittäminen” 
julkaistiin 4.3.2011. (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2010; 2011.)  
 
Oppisopimuskoulutukseen liittyvien tiedonkeruu- ja seurantajärjestelmien kehittäminen sisäl-
tyy SADe-ohjelmaan. Valtiovarainministeriön Sähköisen asioinnin ja demokratian vauhditta-
misohjelman, SADe-ohjelman, tavoitteena on tuottaa asiakaslähtöisiä ja yhteen toimivia pal-
velukokonaisuuksia. Tavoitteena on, että ”kansalaisten ja yritysten sähköinen asiointi kattaa 
vuoteen 2013 mennessä kaikki keskeiset palvelut”. Oppisopimuskoulutuksen järjestelmät si-
sältyvät Oppijan verkkopalveluihin, ja ne on tarkoitettu mm. opiskelijoille, oppilaitoksille tai 
koulutuksen järjestäjille. Oppijan verkkopalvelut –hankkeesta kokonaisuutena vastaa opetus- 
ja kulttuuriministeriö. Opetushallitus vastaa puolestaan koulutustiedon ja koulutukseen ha-
keutuvan verkkopalvelusta sekä todennetun osaamisen rekisteristä. Opetus- ja kulttuuriminis-
teriö koordinoi koulutuksen järjestäjien palveluita, jotka toteutetaan hajautetusti. Palvelujen 
yhdenmukaistamisella syntyy julkishallinnolle etuja mm. kustannuksista, kun omien investoin-
tien sijaan hyödynnetään yhteisesti toteutettuja ratkaisuja. Ohjelma kuuluu hallituksen tär-
keimpiin hankkeisiin, ja sen toimikausi kestää vuoden 2015 loppuun. SADe-ohjelmalla on kyt-
kentöjä moniin valtion- ja kunnallishallinnon kehittämistoimiin, mm. kuntien tuottavuus- ja 
tuloksellisuusohjelmaan sekä julkisen asiakaspalvelun kehittämishankkeeseen. (Opetus- ja 
kulttuuriministeriö 2011; Valtiovarainministeriö 2012.)  
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Seuraavassa kuvataan SADe-hankkeen eri osa-alueet: 
 
 
Kuvio 1. SADe-hankkeen eri osa-alueet (Valtiovarainministeriö 2011). 
 
1.2 Opinnäytetyön kohde 
 
Opinnäytetyön kohteena on Keski-Uudenmaan oppisopimuskeskus ja keskuksen sähköiset pal-
velut. Oppisopimuskeskus kuuluu Keski-Uudenmaan koulutuskuntayhtymä Keudaan. Se on kun-
tayhtymä, jonka omistavat Järvenpään ja Keravan kaupungit sekä Mäntsälän, Nurmijärven, 
Pornaisten, Sipoon ja Tuusulan kunnat. Alueella asuu yli 190 000 asukasta. Henkilökuntaa 
Keudassa on 588 ja liikevaihto vuonna 2011 oli 53,1 miljoonaa euroa. Kymmenessä koulu-
tusyksikössä ja oppisopimuskeskuksessa opiskeli vuonna 2011 yli 5400 opiskelijaa. Koulutustar-
jonta on käytännönläheistä ja se kattaa kaikki koulutusalat. (Keuda 2012.) 
 
Oppisopimuskeskuksen päätehtävänä on tarjota pääasiassa aikuisille työelämälähtöistä oppi-
sopimuskoulutusta. Keudan oppisopimuskeskuksessa oli vuonna 2011 yhteensä 1824 (virtauma-
luku) oppisopimusopiskelijaa. Opiskelijoista perustutkintoja suoritti 462, ammattitutkintoa 
533, erikoisammattitutkintoja 610 ja tutkintoon johtamatonta lisäkoulutusta 219.  
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Opiskelijoiden keski-ikä oli 38, ja naisia opiskelijoista oli 52 % ja miehiä 48 %. Peruskoulutuk-
sista ylivoimaisesti suurin oli tekniikan ja liikenteen ala, seuraavaksi suurin matkailu-, ravit-
semis- ja talousala. Lisäkoulutuksen suosituimpia tutkintoja olivat johtamisen erikoisammatti-
tutkinto, tuotekehittäjän erikoisammattitutkinto ja audiovisuaalisen viestinnän ammattitut-
kinto. Tietopuolista koulutusta oppisopimuskeskus hankki noin 90 oppilaitoksesta. Keudan op-
pisopimuskeskuksessa työskentelee yhteensä 13 henkilöä, ja toimisto sijaitsee Keravalla. 
(Keuda 2012.)  
 
Oppisopimuskeskuksen käytössä on tietojärjestelmä, jolla hallinnoidaan lähes kaikkea koulu-
tukseen liittyvää toimintaa. Keskuksella on myös internetsivut Keudan sivujen yhteydessä. 
Muissa sähköisissä markkinointikanavissa ei oppisopimuskeskus ollut vielä vuoden 2011 alussa 
mukana, joten tarkastelun kohteeksi otettiin myös sosiaalinen media.  Sen käyttäminen alkaa 
olla jo arkipäivää, sillä sosiaalinen media ja verkkoyhteisöt ovat jo yleisessä käytössä. Sosiaa-
liseen mediaan luodaan katsaus luvussa 3. Oppisopimustoimintaa on kuvattu tarkemmin luvus-
sa 4.  
 
1.3 Työn tavoitteet, aikataulu ja organisointi 
 
Tavoitteena oli selvittää sähköisen asioinnin ja palvelun käyttöä oppisopimuskeskuksen toi-
minnassa käyttäjäkeskeisiä menetelmiä hyödyntäen. Tavoitteena oli löytää nykyisten sähköis-
ten palvelujen mahdollisia käytettävyysongelmia ja niihin parannusehdotuksia sekä kokonaan 
uusia käytäntöjä sähköisten palvelujen hyödyntämiseen oppisopimuskoulutuksessa. 
 
Sähköisen asioinnin kehittäminen on haastavaa: uusien palvelujen lisääminen merkitsee lisä-
tehtäviä ja koulutustarpeita niin työntekijöille kuin muille palvelun käyttäjille. Käyttäjät, 
työntekijät ja asiakkaat on totutettava uudistukseen, ja heitä on neuvottava uusien palvelu-
jen käytössä. Erilaisten sähköisten palvelujen on lisäksi tuettava toisiaan ja kommunikoitava 
keskenään. (Toivanen 2006, 93–94.) 
 
Kehittämistyössä hyödynnetään useita toisiaan täydentäviä menetelmiä tarvittavan aineiston 
hankkimiseksi. Useiden menetelmien käyttäminen tuo varmuutta päätöksentekoon saatuja 
tuloksia käsiteltäessä. Samassa työssä voi käyttää erilaisia menetelmiä ja teorioita, myös 
kvantitatiivista ja kvalitatiivista aineistoa. Tätä menettelyä kutsutaan triangulaatioksi. (Esko-
la & Suoranta 2008, 40–44; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,40.)   
 
Triangulaatiota pidetään yhtenä laadullisen tutkimusaineiston validiteettikriteerinä. Toinen 
luotettavuuden arviointinäkökulma on reliabiliteetti, jolla todetaan, että tutkimus on pätevä 
ja tulokset ovat oikeita ja toistettavissa (Tuomi & Sarajärvi 2002, 133, 141.) Tutkimusmene-
telmiä valittaessa on pidettävä mielessä suunnitteluprosessin tärkeimmät tavoitteet, joita 
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tiedonhankinnan on tuettava (Hanington 2003).  Tässä työssä kvantitatiivista menetelmää 
käytettiin kyselytutkimuksessa. Kyselyllä voidaan kysyä monia asioita, ja kysely voidaan osoit-
taa laajalle joukolle. Haittana on, että ei ole varmuutta siitä, miten vakavasti vastaajat ovat 
suhtautuneet kyselyyn ja ovatko vastaukset olleet rehellisiä. Hyvän lomakkeen laatiminen 
vaatii tutkijalta perehtymistä ja aikaa. Sähköpostin vastausprosentti voi myös jäädä pieneksi. 
(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2010, 195; Tuomi & Sarajärvi 2002, 76.)  Tässä työssä osoitet-
tiin, että eri menetelmiä yhdistämällä samat asiat nousevat esille eri menetelmin saaduissa 
tuloksissa. Teorian ja empirian yhdistämiseksi kerättiin aineistoa kirjallisuudesta, erilaisista 
dokumenteista, sähköisellä kyselylomakkeella, havainnoinnilla ja tulevaisuuslaboratoriossa.  
 
Sähköisessä kyselytutkimuksessa huomioitiin käyttäjän näkökulma. Sen, tulevaisuusverstaan ja 
havainnoinnin tuloksista tehtiin yhteenvedot ja kooste, jossa saatiin ydinasiat esille.  
 
 
Kehittämisprojektin ja opinnäytetyön aikataulu on kuvattu seuraavassa kuviossa: 
 
 
 
 
Kuvio 2. Opinnäytetyön aikataulu. 
 
 
Opinnäytetyön projektiosuuden ensimmäinen palaveri pidettiin Keudan oppisopimuskeskuk-
sessa 11.2.2011.  Kehittämiskohteiksi nousivat internetsivut, erilaiset materiaalit sekä opiske-
lijoiden ja asiakasyritysten sähköinen palvelu. Osa tarvittavista materiaaleista ja lomakkeista 
on saatavilla verkossa, mutta osa käyttäjistä toivoo niitä vielä paperilla. Lisäksi toivottiin kat-
sausta sosiaalisen median mahdollisuuksiin. Projektia varten perustettiin projektiryhmä, jon-
ka ensimmäinen kokous pidettiin 19.4.2011.  
 
Opinnäytetyön tutkimussuunnitelma valmistui huhtikuussa 2011. Sähköinen kysely oppisopi-
muskeskuksen henkilökunnalle, opiskelijoille ja työnantajien edustajille lähetettiin yhteis-
työssä oppisopimuskeskuksen kanssa 20.5.2011. Kyselyssä (liite 1) selvitettiin käyttäjien     
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tyytyväisyyttä tarjolla oleviin sähköisiin palveluihin ja niiden käyttämistä, mahdollisia kehit-
tämiskohteita sekä sosiaalisen median käyttöä. Oppisopimuskeskuksen käytössä on tietojär-
jestelmä, asiakkuuden hallintajärjestelmä, jonka avulla hallinnoidaan lähes kaikkea koulutus-
tietoa. Kyselyn tulokset esiteltiin oppisopimuskeskukselle 25.8.2011. Tulevaisuusverstas (tule-
vaisuuslaboratorio) toteutettiin eri käyttäjäryhmien edustajille 17.10.2011. 
 
Palvelujen käytettävyyttä voidaan arvioida kyselytutkimuksen lisäksi mm. havainnoimalla. 
Oppisopimuskeskuksen koulutussuunnittelijan työskentelyä seurattiin ja havainnoitiin 
5.5.2011. Lisäksi opinnäytetyön tekijä osallistui seuraaviin tilaisuuksiin: 
 
 15.2.2011  työpaikkaohjaajien koulutustilaisuus 
 22.4. 2011 oppisopimuskeskuksen käyttämän tietojärjestelmän esittelytilaisuus  
 
Opinnäytetyötä ohjasi Eija Lipasti Laurea-ammattikorkeakoulusta, yhteyshenkilönä oppisopi-
muskeskuksesta toimi oppisopimusjohtaja Anne Vuorinen. Projektilla oli oppisopimuskeskuk-
sessa projektiryhmä, joka kokoontui kaksi kertaa. Oppisopimuskeskus uutisoi projektista net-
tisivuillaan, todeten, että ”Nykyisten palveluiden kehittämisen lisäksi tarkoitus on etsiä koko-
naan uusia mahdollisuuksia sähköisten palveluiden alueella. Käyttäjäkeskeisestä suunnittelus-
ta on konkreettista hyötyä. Useimmiten sen avulla pyritään parantamaan järjestelmien käyt-
tölaatua ja asiakastyytyväisyyttä”.  
 
1.4 Aiheen rajaus ja teoreettinen viitekehys 
 
Opinnäytetyön aiheeksi valikoitui Keudan oppisopimuskeskuksen sähköisten palvelujen kehit-
täminen. Kehittämiskohteita ei rajattu alkuvaiheessa tarkasti.  Oppisopimustoiminta oli täysin 
vieras alue opinnäytetyön tekijälle, joten oppisopimuskoulutukseen ja käytettäviin järjestel-
miin oli perehdyttävä ennen kuin kehittämistyötä voitiin aloittaa. Opinnäytetyön tarkoitukse-
na oli kehittämisehdotusten laatiminen, työhön ei sisälly kehittämisehdotusten toteuttamista 
tai niistä mahdollisesti aiheutuvien kustannusten selvittämistä. 
 
Tämän opinnäytetyön viitekehys muodostuu käyttäjäkeskeisen suunnittelun perusteista, pal-
velumuotoilusta ja innovatiivisista menetelmistä kehitettäessä Keudan oppisopimuskeskuksen 
sähköisiä palveluita. 
 
Opinnäytetyön rakenne muodostuu johdannosta ja teoriaosuudesta, jonka jälkeen siirrytään 
empiiriseen osuuteen. Lopuksi on yhteenveto. Kehittämistyö on tehty sähköisenä kyselynä, 
havainnoinnilla ja tulevaisuusverstaan avulla.  
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Seuraavassa luvussa kerrotaan, mitä käytettävyydellä ja käyttäjäkeskeisellä suunnittelulla 
tarkoitetaan, ja mitä ovat käyttäjäkokemus ja asiakaskokemus. Luvussa kuvataan myös tässä 
työssä käytettyjä menetelmiä, kuten etnografisia menetelmiä yhtenä palvelumuotoilun osa-
alueena. 
 
 
2 Palveluiden suunnittelu ja kehittäminen käyttäjäkeskeisesti 
 
Käyttäjäkeskeisessä suunnittelussa voidaan käyttää useita eri menetelmiä. Hanington (2003) 
jakaa menetelmät perinteisiin, soveltaviin ja innovatiivisiin. Perinteisiin menetelmiin kuulu-
vat esimerkiksi kyselyt ja haastattelut. Perinteiset menetelmät saattavat vahvistaa tai kumo-
ta jo tiedossa olevia asioita, mutta eivät välttämättä tuo uutta tietoa. Soveltavat menetelmät 
ovat monipuolisia ja laadullisia menetelmiä, ja tuottavat usein havainnoivaa tietoa. Innovatii-
viset menetelmät ovat myös laadullisia, esimerkkinä erilaiset työpajat, ja ne tuottavat sanal-
lisen tiedon lisäksi hiljaista tietoa. (Hanington 2003, 13–16.)  
 
2.1 Käytettävyys ja käyttäjäkeskeinen suunnittelu 
 
Käytettävyys (usability) pitää sisällään menetelmiä ja teorioita, joiden avulla käyttäjän ja 
käyttöliittymän, laitteen tai palvelun yhteistoiminta saadaan mahdollisimman miellyttäväksi 
ja tehokkaaksi. Parhaaseen lopputulokseen käyttäjien kannalta pyritään käyttäjäkeskeisellä 
suunnittelulla (user-centered design). Käyttäjäkeskeisillä suunnittelumenetelmillä saadaan 
tuotteeseen tai palveluun mukaan käytettävyys ja hyvä käyttökokemus. Tavoitteena on help-
pokäyttöisyys, käyttäjätyytyväisyys ja tehokkuus. Käytettävyyttä selvitetään käytettävyystut-
kimuksilla, ja niissä hyödynnetään ihmisen ja laitteen välisen vuorovaikutuksen sekä kognitii-
visen psykologian tutkimuksia. Verkkopalvelun tulisi sisältää vain ne toiminnot, joita käyttäjät 
tarvitsevat. Ylimääräiset toiminnot tai asiat heikentävät tuotteen käytettävyyttä. (Hyysalo 
2006, 27; 65–70; Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamäki 2006, 17, 36.)  
 
Jacob Nielsenin (2000) mukaan käytettävyys on yksi osa tuotteen käyttökelpoisuutta. Sinkko-
nen (2009) korostaa, että verkkopalvelun tulee olla ihmisen kanssa yhteensopiva. Ihmisillä on 
tiettyjä fyysisiä tai kognitiivisia ominaisuuksia, jotka asettavat rajoitteita. Kognitiivisia rajoit-
teita ovat esimerkiksi vähäiset kontrastit verkkopalvelussa tai asiat väärässä järjestyksessä. 
Hyvässä verkkopalvelussa on otettu huomioon nämä rajoitteet, ja sen vuoksi hyvä verkkopal-
velu sopii sekä ihmiselle että käyttötarkoitukseensa. (Sinkkonen ym. 2009, 19–21.) Verkkopal-
velujen käyttö on tehtävä mahdollisimman helpoksi käyttäjälle. Esimerkiksi internetsivujen ja 
verkkopalvelujen käyttäjät ovat yleensä kärsimättömiä, eivätkä halua lukea minkäänlaisia 
ohjetekstejä, siksi sivujen on oltava helppoja (Krug 2006). Myös Nielsen (2000) toteaa, että 
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ihmiset eivät lue käyttöohjeita vapaaehtoisesti, vaan vasta sen jälkeen kun palvelun käytössä 
on vaikeuksia. (Nielsen 2000, 130–131; Krug 2006, 11.) 
 
Käyttäjäkeskeisen suunnittelun keskeisin standardi on ISO 13407 (1999), ja se kuvaa ne osa-
toiminnot, jotka kuuluvat käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun. Ensin täytyy tunnistaa tarve 
käyttäjäkeskeiselle suunnittelulle, sen jälkeen ymmärretään ja määritellään käyttökonteksti 
sekä määritellään käyttäjä- ja organisatoriset vaatimukset. Seuraavassa vaiheessa tuotetaan 
suunnitteluratkaisuja, jotka arvioidaan suhteessa vaatimuksiin. Prosessi jatkuu, kunnes järjes-
telmä täyttää määritellyt vaatimukset. 
  
 
 
 
 
Kuvio 3.  ISO 13407 -standardi. (Viitanen 2011). 
 
 
Standardia on uudistettu, ja uudesta standardista tuli osa ISO 9241 –sarjaa: ISO 9241-210. Uu-
teen standardiin lisättiin käyttäjäkokemuksen määritelmä. Käytettävyys on uuden standardin 
mukaan ”se vaikuttavuus, tehokkuus ja tyytyväisyys, jolla tietyt määritellyt käyttäjät saavut-
tavat määritellyt tavoitteet tietyssä ympäristössä”. Vaikuttavuudella tarkoitetaan miten ja 
millä tarkkuudella käyttäjä saavuttaa tavoitteensa, tehokkuus tarkoittaa tavoitteiden saavut-
tamista suhteutettuna resursseihin, ja tyytyväisyys taas käytön mukavuutta ja hyväksyttävyyt-
tä.  (ISO 13407; ISO 9241–210; Luojus 2010.)  
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Käytettävyyteen liittyvät useat eri osa-alueet. Hyysalo (2006, 159–161) listaa seuraavat alueet 
liittyen laitteiden käytettävyyteen, mutta sama pätee myös verkkopalveluissa: 
  
 laitteen toiminnat vastaavat sitä, mitä käyttäjät pyrkivät sillä tekemään 
 toiminnat ja kentät on ryhmitelty 
 sujuva liikkuminen laitteen sisällä ja osasta toiseen 
 laite vastaa käyttäjien aiempia tottumuksia 
 graafinen suunnittelu ja väritys 
 osien nimeäminen ja symbolit. 
 
Tuotteen tai palvelun suunnittelussa tulisi ottaa käyttäjät huomioon jo varhaisessa vaiheessa, 
ja havainnoida käyttäjien toimintaa. Havainnointia tarvitaan oikeastaan jo ennen varsinaista 
suunnittelua ja lisäksi suunnittelun aikana ja sen jälkeen. Ennen suunnittelua määritellään 
käyttäjäryhmät, esimerkiksi roolien, tarpeiden, koulutuksen, iän tai käyttötilanteiden mu-
kaan. Käyttäjät ja käyttäjäryhmät selvitetään käyttäjätutkimuksella. Käyttäjätutkimus on 
käyttäjäkeskeisen tuotekehityksen perusta. (Hyysalo 2006, 65–70; Sinkkonen ym. 2006, 29–
30.) 
 
Käytettävyyden selvittämiseksi on olemassa useita erilaisia menetelmiä. Yleisimmin käytetty-
jä ovat mm. kognitiivinen läpikäynti, moniarvoinen läpikäynti, heuristinen arviointi, tarkistus-
listat, suunnitteluohjeet ja käyttäjätestaus. Testihenkilöiden tulisi edustaa oikeita käyttäjiä, 
ja testitehtävien oltava samoja kuin mitä järjestelmällä aiotaan tehdä. Toisaalta Krug (2010) 
on sitä mieltä, että on hyvä jos testihenkilöt edustavat käyttäjäryhmiä, mutta kuitenkin suu-
rin osa esimerkiksi verkkopalveluista löydetyistä käytettävyysongelmista liittyvät navigaati-
oon, sivuhierarkiaan tai sommitteluun, eikä niiden löytymiseen vaikuta käyttäjäryhmät. On 
myös olemassa aina hyvin erilaisia palvelun käyttäjiä. (Nielsen 2000, 290; Sinkkonen ym. 
2006, 277, 284; Krug 2010, 31.) 
 
Testitehtäviä ja asiantuntija-arviointeja käytetään, kun etsitään tietoa siitä, miten käyttäjät 
ymmärtävät tuotteen tai palvelun toiminnan, ja vastaako se suunnittelijoiden tarkoitusta. 
Ihmisen muisti asettaa rajoituksia kyvylle työstää asioita, minkä vuoksi palvelussa käytettä-
vien termien olisi oltava käyttäjän käsitemaailmasta. Tietoja järjestämällä voi käyttäjää aut-
taa ymmärtämään ja opettelemaan tuotteen käyttöä: sijoittamalla lähekkäiset tiedot yhteen 
ja valitsemalla mielekkäitä itsenäisiä sanoja koodien sijasta. Yksi keskeisimmistä menetelmis-
tä käytettävyyden selvittämiseksi on käytettävyystestaus, jolla mitataan tuotteen tai palvelun 
käytettävyyttä oikeilla käyttäjillä. Käyttäjät tekevät tehtäviä, jotka on aiemmin määritelty 
ns. testitarinoissa. Käyttäjän koko toiminta testin aikana taltioidaan, jonka jälkeen tieto ana-
lysoidaan, määritellään ja luokitellaan. Käytettävyystestaus olisi hyvä tehdä esimerkiksi net-
tisivujen uusimisen yhteydessä ja testata samalla myös vanha järjestelmä. Testaus olisi ajan-
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kohtainen viimeistään siinä vaiheessa, kun uuden järjestelmän ensimmäiset prototyypit val-
mistuvat. Käytettävyystestauksia voi tehdä myös asiantuntija-arvioina, jolloin yksi tai useampi 
asiantuntija käy läpi tuotteen tai palvelun. (Hyysalo 2006, 155–157; Sinkkonen ym. 2006, 193; 
277–280; Sinkkonen, Nuutila & Törmä 2009, 36.) 
 
2.2 Käyttäjäkokemus ja asiakaskokemus 
 
Käsitteenä käyttäjäkokemus (User experience, UX) on yleistynyt monilla suunnittelun alueilla, 
vaikka sitä ei ole vielä selkeästi määritelty. Se on noussut käytettävyyden rinnalle sitä täy-
dentämään. Käytettävyyden tarkkuus ja tehokkuus saavat käyttäjäkokemuksesta mukaan elä-
mykset ja tunteet. Yhtä yksiselitteistä käyttäjäkokemuksen määritelmää ei ole olemassa. Lä-
hes kaikissa määritelmissä ovat kuitenkin käyttäjän tunteet yhtenä kokemukseen vaikuttavana 
tekijänä. Useissa määritelmissä käyttäjäkokemus on subjektiivinen, se riippuu ajasta ja pai-
kasta, ja kattaa ajan ennen ja jälkeen kokemuksen. Roto (2006) katsoo, että käyttäjäkoke-
muksen pitäisi liittyä tiettyyn hetkeen, jolloin henkilö käyttää tuotetta tai palvelua. Käyttä-
jäkokemus on käytettävyyttä laajempi käsite, joka tarkoittaa Battarbeen (2004) mukaan niitä 
kokemuksia, joita käyttäjälle palvelua tai tuotetta käyttäessään muodostuu. (Luojus 2010; 
Roto 2006; Forlizzi & Battarbee 2004, 261.) 
 
Forlizzi ja Ford (2000) määrittelevät käyttäjäkokemuksen syntyvän käyttäjän ja tuotteen väli-
sessä vuorovaikutuksessa. Kokemukseen vaikuttavat mm. käyttötilanne, ympäristö ja kulttuu-
ritausta sekä käyttäjän tunteet, aiemmat kokemukset ja arvot. Kokemuksen muodostumista ei 
voi ennustaa, vaan mielikuvien ja merkityksen syntyyn vaikuttaa monet muut seikat, mm. sat-
tuma. (Forlizzi & Ford, 2000, 419–423.). 
 
Garrettin (2002,10) määritelmä käyttäjäkokemukselle on se, miten tuote toimii ja kuinka sitä 
käytetään todellisessa elämässä. Verkkopalveluja suunniteltaessa pitäisi keskittyä siihen mi-
ten palvelu toimii, eikä siihen mitä se tekee. (Garrett 2002, 10-12.) McCarthy ja Wright (2004) 
taas toteavat, että käyttäjäkokemus on subjektiivinen. Se koostuu erilaisista kokemuksista - 
ei pelkästään oletuksista miten teknologian tai palvelun pitäisi toimia, vaan myös palveluko-
kemuksista. Käyttäjäkokemus liittyy myös siihen, miten käyttäjä kokee elämänsä juuri sillä 
hetkellä. (McCarthy & Wright 2004, 2-3; 14–15.)  
 
Kokemuksen käsitettä voi tutkia myös psykologian näkökulmasta. Hyvän palvelun kokenut ha-
luaa jakaa kokemuksen toisten kanssa kertomalla siitä, jolloin siitä muodostuu ns. jaettu ko-
kemus. Yhteiskokemus tai yhdessä kokemisen (co-experience) käsite merkitsee, että koke-
muksista tulee elämyksellisiä, ja ne toimivat osana sosiaalista prosessia. (Forlizzi & Battarbee 
2004, 263.) 
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Liiketalouden kirjallisuudessa käytetään termiä asiakaskokemus (customer experience). Löy-
tänä ja Kortesuo (2011) määrittelevät asiakaskokemuksen seuraavasti: ”Asiakaskokemus on 
niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta 
muodostaa”. Aikaisemmin asiakkaita palveltiin henkilökohtaisesti tai puhelimessa, mutta ny-
kyisin kohtaaminen on siirtynyt verkkoon, nettisivuille ja verkkoportaaleihin. Verkkopalvelui-
den kehittämisessä tarvitaan asiakkaan näkökulmaa hyvän asiakaskokemuksen luomiseksi: va-
litettavan usein verkkopalvelut ovat vain yritysten sisäisten järjestelmien osia, jotka on avat-
tu asiakkaille. Tällaiset palvelut on rakennettu yrityksen toimintojen ja prosessien tukemisek-
si, eikä asiakkaita ajatellen. (Löytänä & Kortesuo 2011, 11, 28, 97.)  
 
2.3 Palvelumuotoilu ja etnografiset menetelmät 
 
Palvelumuotoilu (service design) käsitteenä tarkoittaa palvelujen suunnittelua ja kehittämistä 
innovatiivisin menetelmin ja käyttäjäkeskeisesti. Käsite sisältää sekä muotoilun että palvelun. 
Palvelumuotoilun metodeja ja teoriaa ei ole vielä yhtenäistetty, vaan alalla toimijat ovat ke-
hittäneet itselleen omat työskentelymallit ja menetelmät. Kehittäjien malleissa ovat nous-
seet tärkeälle sijalle käyttäjäkeskeisyys ja iteratiivisuus. Palvelumuotoilun suunnitteluproses-
silla ei ole yhtä oikeaa mallia, mutta käyttäjäkeskeisyys korostuu kaikissa malleissa. Iteratiivi-
suus tarkoittaa taas lineaarisessa suunnitteluprosessissa sitä, että prosessin aikana on useita 
eri vaiheita, jotka voivat olla päällekkäisiä, ja joihin voi aina palata. (Koivisto 2007, 64, 72).  
 
Palvelumuotoilu on osa käyttäjäkeskeistä suunnittelua, siinä pyritään suunnittelemaan palve-
lukokemus, joka vastaa käyttäjien tarpeisiin ja luo arvoa palveluliiketoiminnalle. Palvelumuo-
toilu lainaa menetelmiä ja ajatuksia käyttäjäkeskeisestä suunnittelusta. Se eroaa perinteises-
tä muotoilusta siten, että muotoilijat ovat siirtyneet tuotteiden suunnittelusta prosessien ja 
sähköisten käyttöliittymien suunnitteluun. Palvelumuotoilu-termin käyttö suunnittelu-sanan 
tilalla on herättänyt keskustelua. Vaajakallion (2009) mukaan muotoilu-sanalla painotetaan 
muotoilua tähdentävää näkökulmaa: muotoilun prosessien, taitojen ja menetelmien hyödyn-
tämistä palveluita suunniteltaessa. Palvelumuotoiluun liittyy tiivis työskentely asiakkaiden 
kanssa, jolloin käyttäjätieto saadaan vietyä nopeasti ja suoraan palvelun kehittämiseen. 
Suunnittelutyössä keskitytään mm. ihmisten ja teknologian väliseen vuorovaikutukseen, ja 
ratkaisu voi olla esimerkiksi uusi tapa toimia, eikä pelkästään tuote tai käyttöliittymä. Digita-
lisoituminen ja uudet kommunikointiväylät ovat tuoneet uusia mahdollisuuksia ja innovaatioi-
ta mm. vuorovaikutustapoihin. (Vaajakallio, Mattelmäki, Lehtinen, Kantola & Kuikkaniemi 
2009, 2-7; Miettinen 2011, 22.) 
 
Palvelumuotoilulle on oleellista käyttäjien ja suunnittelijoiden yhteistyönä tekemä suunnitte-
lu. Kehitettävien palveluiden tulisi olla käyttäjälle hyödyllisiä, tarpeellisia sekä toivottuja. 
Palvelujen tuottajan puolelta niiden tulisi olla tehokkaita, vaikuttavia ja muista erottuvia. 
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Suunnitteluprosessissa voi käyttää käyttäjäkeskeisen suunnittelun toiminnallisia ja luovia me-
netelmiä, esimerkiksi tarinankerrontaa, luotaimia, prototyyppejä ja rekvisiittoja, jotka teke-
vät suunnitteluprosessin ymmärrettävämmäksi. (Miettinen & Koivisto 2009, 34–42.) 
 
Palvelukokonaisuus muodostuu useista kontaktipisteistä, esimerkiksi laitteista, ympäristöstä 
ja ihmisistä, ja niille on tyypillistä prosessimainen luonne. Palvelut yhdistävät monia asian-
tuntijoita, palvelun tuottajia ja suunnittelun osa-alueita. Positiivisen palvelukokemuksen saa-
vuttamiseksi eri osa-alueiden toimivuus yhdessä ja näkyminen käyttäjälle yhtenä kokonaisuu-
tena on tärkeää. (Vaajakallio ym. 2009, 11.)   
 
Havainnointi ja haastattelut kuuluvat etnografisiin menetelmiin, ja ne ovat vakiintuneet osak-
si muotoilun prosesseja. Etnografia katsoo ihmisen toimintaa ”käyttäjäkeskeisesti”, ja kysei-
sillä menetelmillä voi yhdistää toimijoiden erilaiset näkemykset. Etnografiaa käytetään mm. 
ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksen sekä myös olemassa olevien järjestelmien tutkimi-
seen jatkokehitystarpeita ajatellen. Etnografinen tutkimus on yleensä aidossa ympäristössä 
tehtävää kenttätyötä, johon sisältyy mm. haastatteluja ja osallistuvaa havainnointia. Havain-
nointia voi käyttää haastattelun lisänä tai tukena. Kun tutkija haastattelee käyttäjää ja tark-
kailee häntä työssään, hän voi saada selville sellaista tietoa, jota käyttäjä ei välttämättä 
osaisi tai haluaisi sanoa. (Vuorinen 2005, 63- 64; 68–70; Vaajakallio ym. 2009, 11.) 
 
Havainnointi sopii Hirsjärven ym. (2010) mukaan hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen menetel-
mäksi. Havainnoinnin avulla voi saada välitöntä ja suoraa tietoa toiminnasta. Havainnointi 
etnografisena menetelmänä soveltuu erityisesti tietyn järjestelmän tutkimiseen. Menetelmä 
sopii parhaiten järjestelmän suunnittelu- ja vaatimusmäärittelyvaiheeseen, mutta sitä voi 
käyttää myös valmiin järjestelmän arvioimiseen. (Hirsjärvi ym. 2010, 213; Vuorinen 2005, 68–
70.) 
 
Järjestelmien luonnollisen käytön tutkimiseen soveltuu hyvin havainnointihaastattelu (contex-
tual inquiry), jolloin havainnoitava tekee normaalia työtään. Havainnoija seuraa työskentelyä, 
ja tekee tarkistuskysymyksiä, kun toiminta tuntuu epäselvältä. Havainnoija voi pyytää myös 
havainnoitavaa kertomaan ääneen mitä hän kulloinkin tekee. Havainnot kirjataan jo havain-
noinnin aikana ja tarkennetaan sen jälkeen, sillä yksityiskohdat unohtuvat helposti. Osa ha-
vainnointiaineistosta jää tausta-aineistoksi, ja se auttaa tuotekehityksen valintojen tekemi-
sessä ja määrittelyjen sekä mallien suunnittelussa eräänlaisena tuotesuunnittelun inspiraatio-
na. Aineistoa voi myös käsitellä järjestelmällisesti, esimerkiksi vertailemalla aineiston osia 
toisiinsa. Tärkeimmät havainnointivälineet ovat kynä ja muistivihko. (Hyysalo 2006, 101; 108–
109.) Tässä työssä käytetään havainnointia ja havainnointihaastattelua yhtenä menetelmänä. 
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Etnografian käyttö käytettävyystutkimuksissa auttaa ymmärtämään käyttäjien todellisia tar-
peita. Etnografian käyttämisestä saadaan hyötyä järjestelmänkehityksen varhaisissa vaiheissa. 
Se soveltuu parhaiten järjestelmien suunnittelu- ja vaatimusmäärittelyvaiheeseen, mutta sitä 
voidaan käyttää myös valmiin järjestelmän arviointiin, varsinkin jos kyseessä on järjestelmän 
kehittäminen. Etnografista menetelmää voi käyttää ns. pikaetnografiana, jossa pyritään ke-
räämään ja löytämään tuloksia mahdollisimman nopeasti niistä ominaisuuksista, jotka ovat 
tärkeimpiä käytettävyyden kannalta. Kovin yksityiskohtaista tietoa ei pikaetnografian avulla 
pystytä välttämättä hankkimaan. Valmiin järjestelmän arvioimiseen tai jatkuvaan kehittämi-
seen käytetään arvioivaa etnografiaa. Arvioivan etnografian avulla voi järjestelmästä löytyä 
sellaisia ominaisuuksia, joita muilla menetelmillä voi olla vaikea löytää. (Vuorinen 2005, 70–
74.) 
 
Haningtonin (2003, 13) teorian mukaan palvelumuotoilun menetelmät voidaan jakaa perintei-
siin, soveltaviin ja innovatiivisiin menetelmiin. Innovatiivisiin menetelmiin kuuluvat mm. 
suunnittelutyöpajat ja kameratutkimukset. Ahvenaisen (2011) mielestä Haningtonin teoriaan 
voisi lisätä innovatiivisiä menetelmiä, joista yksi on tulevaisuusverstas. Kyseisistä menetelmis-
tä tarvitaan kuitenkin lisää tutkimustietoa ennen kuin niitä voidaan lisätä palvelumuotoilun 
piiriin. (Ahvenainen 2011, 82.) 
 
 
3 Sähköiset verkkopalvelut ja sosiaalinen media 
 
Tässä luvussa tarkastellaan sähköisiä verkkopalveluita ja luodaan katsaus sosiaaliseen me-
diaan. Internet on muuttanut muotoaan hyvin nopeasti. Vielä 1990-luvun puolivälissä oli yleis-
tä, että organisaatioiden internetsivut olivat lähinnä ilmoitustauluja muistuttavia staattisia 
sivuja, eikä niissä ollut toiminnallisuuksia tai vuorovaikutteisuutta. Yrityksen tai organisaation 
verkkosivut ovat olleet pitkään markkinoinnin tukikohtia, se on internetissä ainoa yrityksen 
omassa hallinnassa oleva markkinoinnin kotipaikka. Kotisivujen on oltava selkeät, houkuttele-
vat ja toiminnallisesti järkevät, jotta kävijät löytävät asiat nopeasti ja helposti. Kotisivuilla 
asioivat ovat pääsääntöisesti olemassa olevia käyttäjiä tai asiakkaita. He voivat olla myös po-
tentiaalisia asiakkaita, jotka etsivät ratkaisuja ongelmiinsa. Vuorovaikutteisuus sivuilla lisää 
myönteistä palvelukokemusta, ja houkuttelee asioimaan. Vuorovaikutteisten ja toiminnallis-
ten funktioiden tulee olla helposti käytettävissä. (Juslén 2009, 103–106; 160.) 
 
Markkinointi ja vuoropuhelu ovat siirtyneet sosiaalisen median myötä Facebookiin, Twitteriin, 
blogeihin ja keskustelupalstoille. Sosiaalinen media on tällä hetkellä erittäin ajankohtainen 
aihe: suosio kasvaa jatkuvasti. Organisaatiot voivat jakaa tietoa itsestään helposti ja ilmai-
seksi sosiaalisessa mediassa. Sisällön jakaminen internetsivuilta esimerkiksi RSS-syötteiden 
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(lyhenne sanoista Really Simple Syndication) tai sosiaalisen median avulla tuo näkyvyyttä ja 
lisää tunnettuutta. Asiakkaat jakavat tietoa ja kokemuksiaan eteenpäin laajalle joukolle hyvin  
nopeasti. (Leino 2010, 23; Lietsala & Sirkkunen 2008, 9; Löytänä & Kortesuo 2011, 69, 138–
139.)  
 
Sosiaalinen media eli some on yleiskäsite erilaisille internetissä toimiville palveluille, digitaa-
lisille viestintäkanaville, joissa kuka tahansa voi olla sisällöntuottajana. Sosiaalinen media on 
vuorovaikutteinen, käyttäjälähtöisyyteen perustuva, tietoverkkoja hyödyntävä viestinnän 
muoto. Vuorovaikutus erottaa sosiaalisen median muusta viestinnästä. Myös Matikainen (2009) 
toteaa, että sosiaaliselle medialle ei ole olemassa selkeää määritelmää, hänen mukaansa rin-
nakkaisia käsitteitä tälle ovat Web 2.0, sosiaalinen verkko tai vertaismedia. Sosiaalisessa me-
diassa käsitellään käyttäjälähtöisesti tuotettua sisältöä, ja ylläpidetään ihmisten välisiä suh-
teita. Tyypillisiä sosiaalisen median verkkopalveluita ovat esimerkiksi keskustelupalstat, verk-
koyhteisöpalvelut ja sisällönjakopalvelut. Verkkoyhteisöpalveluista suosituin on Facebook, ja 
sisällönjakopalveluista YouTube, jossa kuka tahansa voi julkaista omaa sisältöään kaikkien 
nähtäväksi. Sosiaaliseen mediaan lasketaan kuuluvaksi myös kollektiivinen sisällöntuotanto, 
blogien kirjoittaminen ja lukeminen, sähköinen kaupankäynti ja tiedostojen jakaminen ver-
taisverkoissa. Nämä palvelut ovat luonteeltaan avoimia kohtaamispaikkoja, joissa käyttäjät 
voivat arvioida, julkaista ja jakaa erilaista sisältöä.  (Juslén 2009, 116-117; Matikainen 2009, 
7;  Sanastokeskus TSK 2010.) 
 
Sosiaalista mediaa ympäröivät ydinkäsitteet Web 2.0, yhteisö ja sisältö on esitetty 
seuraavassa kuviossa. 
 
 
 
Kuvio 4. Sosiaalisen median ydinkäsitteet (Kangas, Toivonen & Bäck 2007, 11). 
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Sosiaalista mediaa on jaettu eri alaryhmiin, ja sille on etsitty erilaisia tunnusmerkkejä. Liet-
salan ja Sirkkusen (2008) mukaan sosiaalisen median suosituimmista sivuista voidaan löytää 
viisi keskeistä piirrettä: sisällön jakamiselle on paikka, sen toiminta perustuu sosiaaliseen 
vuorovaikutukseen, kyseisen paikan sisältöä luovat osallistujat (jakaminen, arviointi, sisällön 
tuotanto) ja kaikella sisällöllä on URL-osoite, joka linkittää sisällön ulkoisiin verkkoihin. Lisäk-
si kaikilla osanottajilla on omat profiilisivut. (Lietsala & Sirkkunen 2008, 23.) 
 
Nykyajan työelämässä tarvitaan sosiaalisen median taitoja, koska asiakaskokemus muodostuu 
siellä nopeasti ja leviää helposti laajallekin alueelle. Organisaatioille läsnäolo sosiaalisessa 
mediassa tarkoittaa jatkuvaa läsnäoloa, ja ennen toiminnan aloittamista on strategia ja re-
surssit mietittävä tarkasti. Strategisen suunnittelun lisäksi on oltava valmiuksia reagoida no-
peasti. Toimintaohjeita tarvitaan, mikäli kaikki ei suju suunnitelmien mukaisesti. Hintikka 
(2008, 10) korostaa sitä, että sosiaalisessa mediassa ei voi toimia ylhäältä alaspäin jatkuvasti, 
eikä edes kannata yrittää toimia yksisuuntaisesti tai hallita kokonaisuutta. Sosiaaliseen medi-
aan osallistumisen onnistumista tai lopputulosta ei voi tietää etukäteen. Osallistumisen riskit 
ovat suurempia kuin perinteisessä mediassa, mutta mahdollisuudet ovat Hintikan (2008) mu-
kaan suuremmat. (Hintikka 2008, 10; Leino 2010, 287–289; Matikainen 2009, 9.) 
 
Sosiaalisen median palveluita on paljon, ja kaikkialla ei voi olla läsnä. Kannattaa valita lukui-
sista palveluista omia tarpeita vastaava: esimerkiksi jos haluaa verkostoitua, voi valita Face-
bookin tai LinkedInin. Twitterin tai blogin valitsemalla voi saada enemmän huomiota omille 
mielipiteilleen. Jos haluaa lisää liikennettä omille internetsivuille, on Facebook tai YouTube 
sopiva valinta. Edellä mainitut esimerkit ovat vain pieni osa tarjolla olevista palveluista.  
Sosiaalisen median taitojen opetteluun on myös Opetushallitus ottanut kantaa. Se on antanut 
suositukset sosiaalisesta mediasta opetuskäytössä. Suositusten tarkoitus on edistää oppilaiden 
tasavertaisia mahdollisuuksia oppia sosiaalisen median käyttöä osana tietoyhteiskunnan kan-
salaistaitoja. (Leino 2010, 287–289; Opetushallitus 2012a.)   
 
Asiakaskokemus muodostuu sosiaalisessa mediassa joko välillisesti tai suoraan. Välillinen    
kokemus voi olla toisen asiakkaan luoma; se voi olla suosittelu, arvostelu tai palvelukokemus. 
Suora kokemus on vuorovaikutteista keskustelua joko välittömänä kontaktina tai keskusteluna 
esimerkiksi Twitterissä tai jopa blogin lukemista. Keskusteluissa on huomioitava, että niissä 
esiinnytään omalla nimellä, kun taas perinteiseen tiedottamiseen voi käyttää organisaation 
tunnusta. Sosiaalisen median sisällön on oltava sellaista, että se luo asiakaskokemuksia. Sen 
on oltava kiinnostavaa ja laadukasta, ja sen on tuotettava asiakkaalle lisäarvoa. Sosiaalisen 
median kanavia on paljon, kannattaakin miettiä, mitkä ovat oman kohderyhmän kannalta ne 
tärkeimmät. Sosiaalisen median sisältöä ei ole mahdollista seurata jatkuvasti, muutoin muut 
työtehtävät kärsivät. Erilaisten seurantaohjelmien (esim. Google Alert ja Social Mention)  
avulla pystyy seuraamaan sosiaalisessa mediassa käytäviä keskusteluita. Seurantaohjelmat 
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perustuvat hakusanoihin, joiden mainitsemisesta tulee tieto tilaajalle. (Löytänä & Kortesuo 
2011, 69; 141–153.) 
 
Sosiaalisen median käyttö on yleistynyt ja tullut helpommaksi älypuhelimien ja muiden kan-
nettavien laitteiden myötä. Internetin käyttäminen lisääntyy koko ajan, ja sosiaalinen media 
on tuonut mukaan uuden, interaktiivisen käyttötavan. Tilastokeskuksen mukaan keväällä 2011 
suomalaisista 16–74 -vuotiaista oli edellisen kolmen kuukauden aikana käyttänyt nettiä 89 
prosenttia, ja jo 85 prosentilla kotitalouksista oli käytössään tietokone (Tilastokeskus 2011a).  
 
Seuraava tilasto osoittaa, että suurin käyttäjäryhmä yhteisöpalveluissa on nuoret ja opiskeli-
jat. Sosiaalinen media, esimerkiksi Facebook, Twitter, YouTube ja LinkedIn, tarjoavat aivan 
uusia mahdollisuuksia organisaatioiden markkinointiin ja tiedonkulkuun. 
 
Seuraavassa taulukossa kuvataan yhteisöpalvelujen käyttöä v. 2011. 
 
 
Rekisteröitynyt 
jonkin yhteisöpalve-
lun käyttäjäksi 
Seurannut jotain 
yhteisöpalvelua 3 
kk aikana 
Seuraa jotain yhtei-
söpalvelua ainakin 
viikottain 
Seuraa jotain yhtei-
söpalvelua ainakin 
päivittäin 
Seuraa jotain yhteisö-
palvelua yleensä jatku-
vasti kirjautuneena tai 
useasti päivässä 
 
%-osuus väestöstä 
16-24v 89 86 84 75 27 
25-34v 79 78 72 62 23 
35-44v 60 58 50 38 13 
45-54v 32 29 23 18 4 
55-64v 16 15 12 9 2 
65-74v 9 6 4 2 1 
Opiskelija 88 84 82 75 30 
Työllinen 49 47 41 32 10 
Eläkeläinen 10 9 6 4 1 
Perusasteen 
koulutus 
46 44 41 36 13 
Keskiasteen 
koulutus 
46 44 40 34 12 
Korkea-
asteen koulu-
tus 
49 46 39 30 9 
 
Taulukko 1. Yhteisöpalveluiden käyttö iän, toiminnan ja koulutusasteen mukaan 2011, pro-
senttiosuus väestöstä. Tilastokeskus 2011b. 
 
Sosiaalisen median käyttäjien määrän tunnetuimmat mittarit ovat Facebookissa tykkääjien 
määrä tai Twitterissä seuraajien määrä. Luvut kertovat kuinka suurelle joukolle viestit mene-
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vät. Ne eivät kuitenkaan välttämättä kerro, kuinka aktiivinen tuo joukko muuten on sosiaali-
sessa mediassa.  
 
Sosiaalisen median voi ryhmitellä eri tavoin. Lietsala ja Sirkkunen (2008, 26) jakavat ryhmät 
seuraavasti: sisällön luontiin (esimerkiksi blogit), sisällön jakamiseen (YouTube), verkostoitu-
mispalveluihin (Facebook, LinkedIn), yhteisön tuotantoon (Wikipedia) ja virtuaaliyhteisöihin 
(Habbo Hotel) liittyvät ryhmät. Sosiaalisen median eri muodot sisältävät kuitenkin samoja 
ominaisuuksia, esimerkiksi verkottumisen, avoimuuden, käyttäjien tuottaman sisällön ja yh-
teisöjen muodostumisen (Juslén 2007, 117). 
 
Seuraava katsaus koskee Suomessa suosituimpia ja yleisimmin käytössä olevia sosiaalisen me-
dian muotoja: Facebook, Twitter, LinkedIn, YouTube ja blogit. Facebook, YouTube ja blogit 
olivat myös kyselytutkimuksessa ja tulevaisuusverstaassa esillä. LinkedIn on otettu katsauk-
seen, koska sitä käytetään työelämässä verkostoitumiseen. Twitter taas on mukana, koska se 
voi toimia asiakaspalvelun yhtenä kanavana. Facebook esitellään erikseen, ja katsaus Twitte-
riin, Linkediniin, YouTubeen ja blogeihin yhtenä kokonaisuutena. 
 
3.1  Facebook 
 
Monet kokevat sosiaalisen median samaksi kuin Facebook, joka on tällä hetkellä suurin yhtei-
söllinen media. Yhdysvaltalainen Mark Zuckenberg julkaisi Facebookin vuonna 2004. Oman 
ilmoituksen mukaan sillä oli tammikuussa 2012 maailmanlaajuisesti 800 miljoonaa aktiivista 
käyttäjää, joista Suomen kotipaikakseen on ilmoittanut noin kaksi miljoonaa käyttäjää. Hill & 
Knowltonin ja Verkostoakatemian yhdessä 2012 tekemän tutkimuksen mukaan Facebookia 
käytetään yritysmaailmassa pääasiassa tiedottamiseen, mutta myös asiakassuhteiden hoitami-
seen ja brändin rakentamiseen. Erilaisiin tarkoituksiin voi luoda ryhmiä tai sivuja. Organisaa-
tiot käyttävät usein sivuja. Niissä organisaatio ja käyttäjät kohtaavat samoilla säännöillä kuin 
käyttäjät keskenään. Kyselyssä tuli esille, että sivujen ylläpitoon käytetään keskimäärin neljä 
tuntia viikossa. Facebookin suosion perusteena voi pitää matalaa liittymiskynnystä. Facebook 
tarjoaa yrityksille mahdollisuuksia asiakkaiden kohtaamiseen ja ohjaa heitä palvelujen piiriin. 
Facebookin käyttäjät pystytään profiloimaan melko hyvin, joten yritysten kannattaa hyödyn-
tää sen näyttöpohjaista mainontaa osana muuta toimintaa. Facebook-sivun avulla voidaan 
linkittää tietoa muihin sovelluksiin, ja tilastointipalvelu tarjoaa monipuolisia tilastoja yritys-
ten käyttöön. Sosiaalisessa mediassa on kuitenkin satoja muita erilaisia palvelumalleja, ja 
usein kommunikointi leviää rinnakkaisiin verkostoihin. Jäsenet ovat mukana useissa verkos-
toissa, ja tiedot virtaavat verkostojen ja reaalimaailman välillä edestakaisin. Yritykset, jotka 
eivät osallistu keskusteluun sosiaalisessa mediassa, menettävät mahdollisuuden asiakassuhtei-
den kartuttamiseen ja syventämiseen niille kilpailijoille, jotka ovat aktiivisia sosiaalisessa 
mediassa. (Facebook 2012; Hill & Knowlton 2002; Soininen ym. 2010, 27–28; 52–53; 180–181.) 
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Facebook-tilastojen mukaan Suomessa oli maaliskuussa 2012 yhteensä 2 122 420 Facebookin 
käyttäjää, mikä on 40,38 prosenttia kokonaisväestöstä. Suurin ikäryhmä oli 25-34–vuotiaat, ja 
seuraavaksi suurin 18-24–vuotiaat.  Miehiä käyttäjistä oli 47 % ja naisia 53 %. Seuraavassa ku-
viossa esitetään Facebookin käyttäjät ikäryhmittäin. (Socialbakers 2012.) 
 
 
 
Kuvio 5. Facebookin käyttäjien ikäjakautuma Suomessa maaliskuussa 2012 (Socialbakers 
2012). 
 
3.2 Twitter, YouTube, LinkedIn ja blogit 
 
Twitter 
 
Twitter on vuonna 2006 perustettu verkkopalvelu, jossa on verkkoyhteisöpalvelun ja mikro-
blogin ominaisuuksia. Se antaa käyttäjilleen mahdollisuuden lähettää ja lukea lyhyitä, 140 
merkin päivityksiä eli tviittejä. Tviittejä voi lähettää joko Twitter-sivuston kautta, matkapu-
helimella tekstiviestinä, RSS-syötteenä tai erilaisten sovellusten kautta. Merkinnät tulevat 
näkyville käyttäjän profiiliin. Muiden tekemät merkinnät voi nähdä palvelun verkkosivulla, tai 
niistä voi saada tiedon esimerkiksi tekstiviestinä tai verkkosyötteenä. Twitter toimii lähes 
reaaliaikaisesti, joten se voi olla yritysten käytössä yhtenä asiakaspalvelun vaihtoehtoisena 
kanavana tiedon jakamiseen. (Sanastokeskus TSK 2010; Soininen ym. 2010, 53–55.) Twitter ei 
julkaise itse virallisia käyttäjämääriä; arvailut käyttäjistä Suomessa vaihtelevat muutamasta 
tuhannesta kymmeniin tuhansiin. Eniten esillä näyttäisivät olevan musiikin, median ja politii-
kan edustajat. Twitterin ilmoituksen mukaan päivittäin lähetetään 340 miljoonaa tviittiä 
(Twitter 2012). Käyttäjä pystyy itse valitsemaan mitä tietoa hän jakaa seuraajilleen, ja mitä 
 24 
yrityksiä tai henkilöitä hän itse ryhtyy seuraamaan. Socialbakersin Twitter-tilastojen mukaan 
seuratuimpia tviittaajia ovat kansainväliset artistit ja muut julkisuuden henkilöt (Socialbakers 
2012; Leino 2010, 277–279.) 
 
LinkedIn 
 
LinkedIn on erityisesti työelämään liittyvä verkostoitumispalvelu, jolla on yli 150 miljoonaa 
käyttäjää. Käyttäjät esittelevät itsensä alansa ammattilaisina ja voivat kertoa koulutukses-
taan ja kokemuksestaan. Käyttäjät voivat julkaista verkostossa oman CV:nsä ja käyttää palve-
lua työnhakuun. LinkedIn tarjoaa myös mahdollisuuden asiantuntijatiedon vaihtamiseen omis-
sa tietyn alan tai asian ympärille perustetuissa ryhmissä. Palveluun voi lisätä esimerkiksi oman 
www-sivun linkin tai yhdistää sen blogin ja Twitterin kanssa, jolloin saa lisänäkyvyyttä. Profiili 
nousee yleensä hakukoneissa korkealle.  (Sanastokeskus TSK 2010; LinkedIn 2010; 2012; Soini-
nen ym. 2010, 55–56.) 
 
YouTube 
 
Erilaisista sisällönjakopalveluista on suosituin YouTube, joka on erittäin helppokäyttöinen, 
vuonna 2005 perustettu videoiden julkaisupalvelu. Rekisteröityneet käyttäjät voivat ladata 
YouTubeen lähes kaikkien yleisesti käytössä olevien laitteiden videomateriaalia, jonka palvelu 
käsittelee automaattisesti julkaistavaan muotoon. Videoiden katsomista tai jakamista varten 
ei tarvitse rekisteröityä käyttäjäksi. Julkaistuun videoon voi linkittää muita sivuja, tai video 
voidaan lisätä omiin verkkopalveluihin (esim. blogiin) katselulaatikkona. YouTubeen voi luoda 
omalle organisaatiolle oman julkaisukanavan. Muita sisällönjakopalveluita ovat esim. kuvien 
jakamiseen tarkoitettu Flickr. (Sanastokeskus TSK 2010; Juslén 2009, 120). 
 
Blogit 
 
Blogi on helppokäyttöinen sivusto internetissä, missä voi julkaista omia tekstejä, kuvia,  
videoita tai äänileikkeitä. Yleensä tekstit julkaistaan aikajärjestyksessä, uusin ylimpänä. Blo-
gin avaaminen ja ylläpito on helppoa ja kustannukset edullisia, myös ilmaisia blogialustoja on 
olemassa. Blogia voi pitää markkinointikanavana, jonka kautta organisaatio voi lähettää tie-
dotteita asiasta kiinnostuneille ja olla vuorovaikutuksessa lukijoiden kanssa. Blogille on luon-
teenomaista, että se on vuorovaikutuskanava. Yrityskäytössä oleva blogi voi olla yrityksen si-
säinen tai kaikille julkinen; se voi olla päiväkirjamainen, johon blogin pitäjä voi kirjoittaa 
esimerkiksi miltä tuntuu ja mitä hän ajattelee. Blogin avulla voi päästä lähemmäksi kohde-
yleisöään kertomalla toiminnasta epävirallisemmin kuin virallisilla kanavilla, kuten internet-
sivuilla. Yritysblogeja voi käyttää myös tiedonkeruumenetelmänä tai palautekanavana, tai se 
voi olla viestintäväline yhteistyökumppaneiden ja omien työntekijöiden välillä.  Yritysblogi voi 
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keskittyä vain yhteen aihealueeseen tai se voi kattaa koko yrityksen toimialan. Yritysblogin 
kirjoittajan on tunnettava yrityksen viestintää ja osattava kirjoittaa mielenkiintoisesti sekä 
myös seurattava ja osallistuttava muualla verkossa kyseisestä aiheesta käytäviin keskustelui-
hin. Blogia voi ylläpitää ja kirjoittaa joko yksi tai useampi henkilö. (Alasilta 2009, 20, 120–
121; Leino 2010, 219-221; Salmenkivi & Nyman 2007, 164-167.) 
 
Blogin avulla voi saada näkyvyyttä hakukoneissa ja samalla kasvattaa todennäköisyyttä niiden 
tuloksissa. Hakukoneet suosivat blogeja niiden linkitysten ja rakenteen vuoksi, ja siten myös 
yritysblogit nousevat korkealle hakutuloksissa. Blogeihin voi lisätä omaan organisaatioon liit-
tyviä linkkejä, ja blogin lukijat voivat lisätä näkyvyyttä jakamalla sisältöä edelleen. Vuorovai-
kutteisuuden sekä onnistuneiden ja mielenkiintoisten blogitekstien avulla voi organisaatio 
kasvattaa mainettaan kohderyhmien silmissä. (Juslén 2009, 206; Salmenkivi & Nyman 2007, 
161–164.) 
 
Suomalaisten blogien määrästä ei ole tarkkaa tietoa. Blogilista.fi –palvelussa on kattava  
listaus blogeista, ja huhtikuussa 2012 (14.4.2012) sinne oli listattuna 43 132 blogia. Käyttäjät 
ilmoittavat bloginsa itse listalle. Blogit on järjestetty sisältöjen perusteella kanaviin, joista 
jokaiseen kuuluu avainsanoja. (Blogilista 2012.) 
 
 
4 Oppisopimustoiminnan periaatteet 
 
Oppisopimuskoulutus on oppilaitosten ja työpaikkojen kanssa yhteistyössä järjestettävää kou-
lutusta, joka johtaa ammatillisiin tutkintoihin. Oppisopimuksella on mahdollista myös hankkia 
muuta ammattitaitoa täydentävää lisäkoulutusta. 
 
Oppisopimuskoulutus alkoi jo 1600-luvulla, ja takasi silloin käsityöammattilaisten koulutuk-
sen. Suomessa perustettiin ensimmäinen oppisopimustoimisto vuonna 1958. Oppisopimuslakia 
uudistettaessa oppisopimuskoulutuksen järjestämisen koordinointi- ja järjestämisvastuu siirtyi 
vuonna 1998 kunnallisille oppisopimustoimistoille. (Lankinen & Viinisalo 2008, 31, 83.) 
 
Oppisopimuskoulutukseen voivat hakeutua yli 15-vuotiaat, jo työssä olevat tai uudet työnteki-
jät sekä yrittäjät. Oppisopimus etenee henkilökohtaistamissuunnitelman mukaan, ja sen kesto 
on neljästä kuukaudesta kolmeen vuoteen. Oppisopimuskoulutus on ammatillista koulutusta, 
joka toteutetaan työpaikalla, työtehtävien yhteydessä ja työsopimussuhteessa, ja se perustuu 
määräaikaiseen työsuhteeseen. Opiskelijan on hankittava itse työpaikka. Koulutuksen järjes-
täjä, esimerkiksi oppisopimustoimisto, hyväksyy aina sopimuksen, ja siinä noudatetaan alan 
työehtosopimusta. Osa koulutuksesta suoritetaan tietopuolisina opintoina oppilaitoksessa. 
Työpaikalla opiskelijaa ohjaa työpaikkakouluttaja. Oppisopimuskoulutusta ohjaavat lukuisat 
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lait, asetukset, määräykset ja ohjeet. Koulutuksen järjestämistä ohjaavat keskeiset säädökset 
sisältyvät ammatillisen koulutuksen järjestämistä ja rahoitusta koskevaan lainsäädäntöön. 
(Keuda 2011; Opetushallitus 2012b.) 
 
Oppisopimuskoulutus soveltuu nuorten lisäksi aikuisille: sillä voi opiskella lähes kaikkiin am-
matillisiin tutkintoihin. Keudan oppisopimuskeskuksessa opiskelijat ovat pääosin aikuisia, kes-
ki-ikä on noin 36–37 vuotta. Oppisopimuskoulutuksella voi suorittaa perustutkinnon, ammatti-
tutkinnon ja erikoisammattitutkinnon. Oppisopimuskoulutus on valtaosaltaan valmistavaa kou-
lutusta näyttötutkintoina suoritettaviin perus-, ammatti- tai erikoisammattitutkintoihin. Omia 
tietojaan voi laajentaa myös täydennys- tai lisäkoulutuksella. Aiempi koulutus ja työkokemus 
vaikuttavat suoritettavan tutkinnon tasoon. Oppisopimukseen kuuluu myös henkilökohtainen 
opiskeluohjelma, joka tehdään Opetushallituksen vahvistamien tutkinnon perusteiden pohjal-
ta. Opintojen henkilökohtaistaminen on suunnitelma työssä oppimisesta ja tietopuolisista 
opinnoista, ja siinä huomioidaan mm. aikaisemmat opinnot ja työkokemus alalta. Oppisopi-
muskoulutus on työnantajan, opiskelijan, koulutuksen järjestäjän sekä tietopuolisten opinto-
jen ja tutkinnon järjestäjän yhdessä toteuttamaa koulutusta. (Opetushallitus 2012b; Opetus- 
ja kulttuuriministeriö 2011; Nikkilä 2009, 10.) 
 
Oppisopimuskeskukset tai –toimistot vastaavat koulutuksen suunnittelusta ja oppisopimuksen 
tekemisestä. Oppisopimuskeskuksen tehtävänä on suunnitella ja kehittää koulutusta yhteis-
työssä eri osapuolten kanssa ja arvioida työpaikan soveltuvuutta oppisopimuskoulutukseen. 
Oppisopimuskeskus vahvistaa ja hallinnoi oppisopimuksen sekä hankkii tietopuolisen koulutuk-
sen ja näyttötutkinnot koulutuksen järjestäjiltä. Lisäksi tehtävänä on seurata ja arvioida opis-
kelua ja antaa todistus koulutukseen osallistumisesta. Oppisopimuskeskus myös selvittää ja 
maksaa opiskelijoiden opintososiaaliset etuudet tietopuolisen koulutuksen ajalta sekä maksaa 
työnantajille kuuluvat koulutuskorvaukset. (Keuda 2011.) 
 
Opiskelijalle tehdään henkilökohtainen opiskelusuunnitelma: opiskelu on monimuoto-
opiskelua. Valtaosa, noin 70-80 % oppisopimuskoulutuksesta suoritetaan työpaikalla, jolloin 
opiskelijalle maksetaan työehtosopimuksen mukaista täyttä palkkaa. Opiskelijalle nimetään 
vastuunalainen työpaikkakouluttaja, työpaikkaohjaaja, joka perehdyttää ja ohjaa opiskelijaa 
sekä vastaa oppimisen arvioinnista. Työpaikkakouluttaja toimii myös työpaikan ja oppilaitok-
sen yhdyshenkilönä sekä opiskelijan tukihenkilönä. Tietopuolisista opinnoista vastaavat suu-
rimmaksi osaksi ammatilliset oppilaitokset ja aikuiskoulutuskeskukset. Työnantajille makset-
tavat koulutuskorvaukset maksetaan valtion varoista. Tietopuolinen opetus on opiskelijalle 
maksutonta, ja siltä ajalta voidaan opiskelijalle maksaa päivärahaa sekä majoitus- ja matka-
korvauksia. (Opetushallitus 2012b.) 
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Tutkintotavoitteiseen oppisopimuskoulutukseen osallistui vuoden 2010 aikana 59 700 opiskeli-
jaa, joista 39 prosenttia opiskeli ammatillisiin perustutkintoihin valmistavissa koulutuksissa. 
Loput jakaantuivat ammattitutkintoihin ja erikoisammattitutkintoihin valmistaviin koulutuk-
siin. Uusia opiskelijoita oli yhteensä 21 700. Oppisopimuskoulutuksen järjestäjiä oli vuonna 
2010 yhteensä 91. Suurin osa, 75 %, oppisopimusopiskelijoista oli alle 25–vuotiaita. Ammatilli-
sen koulutuksen kokonaismäärästä on oppisopimuskoulutuksen osuus noin 15 %. (Tilastokeskus 
2011c; Opetus- ja kulttuuriministeriö 2011.) 
 
Oppisopimuskoulutuksesta löytyy runsaasti tietoa internetistä: Opetushallituksen sivuilta sekä 
oppisopimustoimistojen omilta sivuilta. 
 
Seuraavassa kuviossa on kuvattu oppisopimuskoulutusprosessin päävaiheet painotuksineen. 
Koulutuksen suunnittelu ja toteutus tapahtuvat yhteistyössä opiskelijan, työnantajan, oppiso-
pimuskoulutusjärjestäjän ja tietopuolisten opintojen sekä tutkinnon järjestäjän kanssa. Suun-
nitteluvaiheen lopussa on oppisopimuksen solmiminen. 
 
 
 
 
 
Kuvio 6.  Kuvaus koulutuksen järjestäjän oppisopimuskoulutusprosessista. (Opetus- ja kulttuu-
riministeriö 2011, 24). 
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5 Kehittämistyössä käytetyt menetelmät 
 
Tässä luvussa esitellään ne menetelmät, joita kehittämistyössä käytettiin. Menetelmät valit-
tiin, koska niillä pystyi vähäisilläkin resursseilla saamaan tarvittavia tietoja eri käyttäjäryh-
miltä. Opinnäytetyön tekijä etsi verkkopalvelujen kehittämistyön taustaksi ja yleiskäsityksen 
saamiseksi tietoa oppisopimuskoulutuksesta ja oppisopimustoiminnasta erilaisista esitteistä ja 
internetistä sekä osallistui suunnittelupalaveriin oppisopimuskeskuksessa ja työpaikkaohjaaji-
en koulutustilaisuuteen, missä keskusteltiin eri ammattikuntien ohjaajien kanssa. Koulutusti-
laisuudessa harjoiteltiin oppisopimustoiminnassa käytössä olevan tietojärjestelmän käyttöä 
testitunnuksilla.  
 
Sähköinen kysely valittiin taustaselvityksen tekemiseen, koska se on edullinen sekä vastaajille 
vaivattomin. Tietojärjestelmän käytettävyyttä selvitettiin myös havainnoimalla koulutussuun-
nittelijan työskentelyä kyseisellä ohjelmalla. Taustaselvityksistä, kyselytutkimuksesta ja ha-
vainnoinnista saadut tulokset toimivat pohjana syksyllä 2011 pidettyyn tulevaisuusverstaa-
seen.  
 
5.1 Tietojärjestelmän käytön havainnointi 
 
Havainnoinnin avulla saadaan järjestelmästä ja sen käytettävyydestä esille sellaista tietoa ja 
yksityiskohtia, mitä ei välttämättä osattaisi kertoa. Aktiivinen havainnointi tehdään seuraa-
malla ihmisten toimia omassa toimintaympäristössä. Havainnoinnin avulla saadaan yksityis-
kohtaista tietoa esim. ohjelman käytöstä ja löydetään myös suunnittelussa ilmenneitä puut-
teita. Havainnoimalla voi syntyä myös uusia ideoita ja täydentäviä ratkaisuja. Havainnoija 
seuraa toimintaa ja kirjaa havaintoja ylös, sekä tarvittaessa esittää tarkentavia kysymyksiä. 
(Huotari ym. 2003, 53;  Hyysalo 2006, 100.) 
 
 
Kuva 1. Havainnoitsijan työvälineet. 
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5.2 Sähköinen kysely 
 
Tässä työssä menetelmänä käytettiin sähköistä kyselyä. Se on nopea tapa saavuttaa kohde-
ryhmä, ja se on myös vastaajalle helpompi kuin esimerkiksi postitettava vastauslomake. Kyse-
ly sopii hyvin myös lähtötilanteen selvittämiseen. (Ojasalo ym. 2009, 41.) Tässä tutkimuksessa 
kysely toimi lähtötilanteen selvittämisenä ja tulevaisuusverstaan pohjana.  
 
Kysymysten arviointiasteikkona käytettiin 1-5, jolloin 1 = heikko tai ei tärkeä ja 5 = erinomai-
nen tai erittäin tärkeä. Lisäksi osassa kysymyksistä oli valittavana eri vaihtoehtoja. Osa jätet-
tiin avokysymyksiksi, jolloin vastaaja voi itse muotoilla vastauksensa. Avoimia kysymyksiä 
käyttämällä voi saada käyttökelpoista tietoa ja ideoita, mutta kysymysten käsittely ja vasta-
usten luokittelu saattaa olla työlästä (Taanila 2011, 24). 
 
Nielsenin (2003) mukaan on yleistä, että tutkimuksiin osallistuville maksetaan palkkiota, joko 
rahallista tai ei rahallista. Tässä tutkimuksessa palkitsemisen keinoista päädyttiin arvottavaan 
lahjakorttiin. Vastanneiden kesken arvottiin sadan euron arvoinen lahjakortti, ja sen voitta-
jasta tiedotettiin myös oppisopimuskeskuksen nettisivuilla. Kyselyn tulokset esiteltiin projek-
tiryhmälle 25.8.2011. 
 
5.3 Tulevaisuusverstas   
 
Tulevaisuusverstaan työskentelymallin kehittäjä on saksalainen tutkija Robert Jungk, jonka 
tavoitteena oli tavallisten kansalaisten aktivoiminen arvioimaan yhdessä nykyhetken olosuh-
teita ja suunnittelemaan ehdotuksia toivotusta tulevaisuudesta. Tulevaisuusverstas on ongel-
manratkaisumenetelmä, jossa ryhmässä työskennellen suunnitellaan tulevaisuutta nykyhetken 
ongelmiin ja toiveisiin perustuen. Tulevaisuusverstaassa on siis läsnä mukana aina menneisyys 
ja tulevaisuus - edellinen vaihe on seuraavan vaiheen lähtökohta. Tulevaisuusverstaaseen kuu-
luvat ongelma- eli kritiikkivaihe, mielikuvitusvaihe ja todellistamisvaihe. Esimerkiksi ongel-
mavaiheesta valitaan aiheita, jotka ovat mielikuvitusvaiheen lähtökohtana. Valinnat voi tehdä 
esimerkiksi äänestämällä. (Kiimamaa 2003, 11; Jungk & Müllert 1989, 144–145.) 
 
Tulevaisuusverstaan käyttäminen kehittämismenetelmänä on edullinen ja melko yksinkertai-
nen. Verstaaseen tarvitaan vain tila ja työskentelymateriaali. Osallistujien määrä on enintään 
25 henkilöä, sitä suuremmassa ryhmässä yksittäisten henkiöiden mielipiteet eivät välttämättä 
tule esille. Suurempien henkilömäärien ollessa kyseessä, voidaan pitää useita rinnakkaisvers-
taita. Tulevaisuusverstas aloitetaan valmistelemalla ja motivoimalla osanottajat. Osallistujille 
kerrotaan toimintaperiaatteet; mistä on kysymys ja sovitaan, mitä tehdään. Vetäjä käy myös 
läpi päivän aikataulun. Kokoontumispaikan tulisi olla tilava ja miellyttävä. Ennen työskentelyn 
aloittamista olisi tärkeää saada verstaaseen miellyttävä ilmapiiri. Verstaan tilat ja tarvikkeet 
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järjestetään valmiiksi ennen aloitusta ja tarjoiluista nauttimiseen varataan aikaa. Työskente-
lymateriaaliksi sopivat esimerkiksi tussit ja paperiarkit. Lisäksi verstaassa olisi oltava mahdol-
lisuus papereiden kiinnittämiseen seinälle esimerkiksi teipillä. (Kiimamaa 2003, 11-12; Jungk 
& Müllert 1989, 54-58; 144-145.) 
 
Ensimmäinen verstaan vaiheista on ongelmavaihe, jossa kartoitetaan käsiteltävänä olevan 
aiheen nykyistä tilannetta. Ongelmavaiheessa ei etsitä ratkaisuja, vaan kerätään ongelmia ja 
huolenaiheita, jotka kootaan esim. seinätauluille avainsanoina tai lyhyinä lauseina. Ongelma-
vaiheessa ei keskustella, vaan jokainen kirjaa vapaasti ja kritiikittömästi kaikki mieleen tule-
vat huolenaiheet. Vetäjän johdolla kootaan tärkeimmät ongelmakohdat yhteen aihepiireittäin 
jatkokäsittelyä varten. (Jungk & Müllert 1989, 66; Kiimamaa 2003, 12–13.) 
 
Mielikuvitusvaiheessa osallistujat ideoivat ratkaisuja ongelmavaiheessa löytyneille ongelmille, 
niitä voidaan muuttaa tai parantaa.  Mielikuvitusvaiheessa kaikki ratkaisuehdotukset ovat sal-
littuja, eikä niiden tarvitse olla toteutuskelpoisia. Laeista tai määräyksistä ei tässä vaiheessa 
tarvitse välittää. Tässä vaiheessa tärkeää on uskallus, vapaa vuorovaikutus ja spontaanius. 
Kaikki mieleen tulevat ideat pitäisi uskaltaa tuoda julki. (Jungk & Müllert 1989, 76–76.) 
 
 Viimeisessä, eli todellistamisvaiheessa arvioidaan ehdotuksia kriittisesti, ja haetaan niihin 
ratkaisuehdotuksia. Todellistamisvaiheessa karsitaan sellaiset ehdotukset, joita ei ole mah-
dollista toteuttaa, tai joita ei pystytä viemään eteenpäin. Ehdotukset kirjoitetaan puhtaaksi, 
ja mahdollisesta jatkotyöskentelystä voidaan sopia. Suunnitelmille valitaan vastuuhenkilöt, 
jotka vastaavat jatkotoimenpiteistä. Tulevaisuusverstaassa ei aina päästä niin pitkälle, että 
vastuuhenkilöt saadaan sovittua, ja silloin suunnitelmista voidaan koota vaatimusluettelo, 
joka on pohjana jatkotyöskentelylle. (Anunti & Vesikansa 2001, 10; Jungk & Müllert 1989, 86.) 
 
 
Seuraava kuvio kuvaa kehittämisprojektin etenemistä: 
 
 
 
 
Kuvio 7. Kehittämistyöskentelyn aikataulu. 
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6 Tulokset 
 
Tässä luvussa esitellään eri menetelmillä saadut tulokset. Havainnoinnin tulokset on koottu 
lukuun 6.1 ja kyselyn tulokset lukuun 6.2. Tulevaisuusverstaan eri vaiheet ja lopputulokset on 
esitetty luvussa 6.3. Opinnäytetyön luotettavuutta arvioidaan luvussa 6.4. 
 
6.1 Järjestelmän havainnointi 
 
Opinnäytetyön tekijä havainnoi yhden koulutussuunnittelijan työskentelyä 5.5.2011 Keudan 
oppisopimuskeskuksessa. Koulutussuunnittelija käytti työssään tietokantapohjaista tietojär-
jestelmää, johon hän syötti uuden opiskelijan tietoja. Havainnointi sopii laadullisen tutkimuk-
sen menetelmäksi. Havainnointia voi käyttää valmiin järjestelmän arvioimiseen, jolloin löyde-
tään sellaisia kehittämiskohteita, joita ei muutoin välttämättä tulisi esille. Tässä työssä käy-
tettiin etnografisista menetelmistä arvioivaa havainnointia ja havainnointihaastattelua, jol-
loin on mahdollista tehdä tarkentavia kysymyksiä. 
 
Oppisopimuskeskuksen käytössä oleva tietokantapohjainen tietojärjestelmä on ollut alun pe-
rin asiakashallintaohjelma, jonka päälle on rakennettu runsaasti lisätoimintoja. Ohjelma on 
tarkoitettu asiakasrekisterin ja koulutustiedon hallintaan, raportointiin ym. tiedon käsitte-
lyyn. 
 
Tietojärjestelmän avulla pystyy hoitamaan monia asioita: mm. oppisopimusten hallinnoinnin 
ja kulukorvausten maksamisen sekä opintososiaalisten etujen kirjaamisen lisäksi erilaiset ti-
lastoinnit. Järjestelmään kirjataan myös lähiopiskelupäivät, työssä oppimisen jaksot ja val-
mistumiseen liittyvät asiat. Oppisopimuskeskus kerää lisäksi palautetta, jonka avulla koulu-
tuksen sisältöä ja asiakaspalvelua voidaan kehittää. Perusohjelmistoon on tullut uusia toimin-
toja päivityksinä, ja siihen oli jo keväällä 2011 suunnitteilla laajennuksia, mm. web-pohjainen 
lisäohjelma. Uudet laajennukset, ns. moduulit, tulevat helpottamaan toimintaa oppilaitosten 
kanssa. Liitteinä 1 ja 2 olevista kyselylomakkeesta ja tuloksista on poistettu kyseisen ohjel-
man nimi. 
 
Tämän työn tuloksissa tuodaan esille tutkimusetiikka huomioiden myös hyväksi havaittuja 
ominaisuuksia (Sinkkonen 2006, 292).  
 
Opiskelijoilla ja työpaikkakouluttajilla on käytössä erilainen, kevyempi ja helppokäyttöisempi 
käyttöliittymä kuin oppisopimuskeskuksen työntekijöillä. Opiskelijat pääsevät syöttämään 
palvelun kautta esitiedot uutta oppisopimusta varten, ja työssä oppimisen arviointi tehdään 
samassa järjestelmässä.  
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6.1.1 Yleisvaikutelma tietojärjestelmästä  
 
Tietojärjestelmä on graafiselta ilmeeltään hieman vanhanaikaisen näköinen eikä kovin visuaa-
linen ja houkutteleva. Järjestelmä on raskas sen sisältämän tietomäärän vuoksi, mutta toi-
saalta tietosisältöä tarvitaan paljon. 
 
6.1.2 Järjestelmän käytössä havaitut mahdolliset kehittämistarpeet 
 
Koulutussuunnittelijan työskentelyä havainnoitaessa huomattiin, että palvelun käyttäminen 
on melko monimutkaista, ja se vaatii perusteellisen koulutuksen, käyttöohjeet ja käyttöko-
kemusta.  
 
Opinnäytetyön tekijä huomasi seuraavat seikat, jotka muutettuina parantaisivat järjestelmän 
käytettävyyttä: Ulkopuolisia tiedostoja ei voinut liittää ohjelmaan. Avautuviin ikkunoihin ei 
voinut kirjoittaa suoraan, vaan ohjauspalkista oli valittava muutostila, ja sen jälkeen ikkuna 
oli tallennettava ja suljettava. Toimintalogiikka ei ollut kuitenkaan sama jokaisessa ikkunas-
sa. Joissakin toiminnoissa opiskelijan nimi piti kirjoittaa aina uudelleen, vaikka oltiin kyseisen 
opiskelijan tiedoissa. 
 
6.1.3 Järjestelmän hyvät ominaisuudet 
 
Järjestelmästä havaittiin useita hyviä ominaisuuksia. Opiskelija ja työnantaja pystyvät syöt-
tämään omat esitietonsa järjestelmään, ja sopimus pystytään tulostamaan eri vaiheiden jäl-
keen suoraan ohjelmasta. Tutkintojen perusteet ja sisällöt eri koulutusohjelmista ovat ohjel-
massa valmiina. Opintojen seuranta on mahdollista (opiskelija, työpaikkakouluttaja, oppiso-
pimuskeskus). Raportointi on valmiiksi monipuolinen ja nopea, haettuja tietoja voi lisäksi ava-
ta Exceliin, ja jatkaa tietojen käsittelyä siellä. 
 
6.2 Kyselyn toteutus 
 
Sähköisellä kyselytutkimuksella selvitettiin eri palvelujen käyttöä ja niiden käyttökokemuksia 
sekä mahdollisia toiveita uusista palveluista. Kyselyn tavoitteena oli kartoittaa myös kehittä-
miskohteita myöhemmin syksyllä pidettävää tulevaisuusverstasta varten. Kysely tehtiin touko-
kuussa 2011 Laurean sähköisellä Eduix-lomakkeella, ja se pilotoitiin ennen toteutusta oppiso-
pimuskeskuksen henkilökunnalla. Varsinaisen kyselyn linkki lähetettiin oppisopimuskeskuksen 
järjestelmän kautta 220 opiskelijalle ja työpaikkaohjaajalle sähköpostilla. Osoitteet poimit-
tiin satunnaisotantana oppisopimuskeskuksen järjestelmästä. Kysely lähetettiin lisäksi oppiso-
pimuskeskuksen henkilökunnalle.  
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Sähköpostiviestin saatekirje oli seuraava: 
 
Hei, 
 
olen Laurea-ammattikorkeakoulun ylemmän amk-tutkinnon opiskelija, ja teen opinnäyte-
työnäni Keudan oppisopimuskeskuksen sähköisten palveluiden kehittämistutkimuksen.  
Tämän kyselyn tavoitteena on selvittää käyttäjien tyytyväisyyttä nykyisin tarjolla oleviin  
sähköisiin palveluihin sekä mahdollisia kehittämiskohteita. Tutkimuslupa on myönnetty  
Keudasta, ja sähköpostiosoitteet on saatu satunnaispoimintana oppisopimuskeskuksesta.  
Sähköpostiosoitteita ja tutkimustarkoituksiin koottuja tietoja ei käytetä muuhun kuin tähän 
tutkimukseen. 
 
Lomakkeeseen vastaaminen vie vain muutaman minuutin, ja vastaukset kirjautuvat anonyy-
meina lomakeohjelmaan. Vastaathan kyselyyn 31.5.2011 mennessä. 
Vastaajien kesken arvotaan 100 euron arvoinen S-ryhmän lahjakortti. 
 
Kyselylomakkeen löydät tästä linkistä: 
https://elomake3.laurea.fi/lomakkeet/4081/lomake.html 
 
Lämmin kiitos avustasi! 
 
Ystävällisin terveisin 
 
Leila Hokkanen 
leila.hokkanen@laurea.fi 
 
 
Kyselyn tulosten perusteella nykyisiä sähköisiä palveluita pidetään melko hyvinä, mutta niiden 
kehittämistä ja lisäämistä toivotaan. Eniten toivottiin sähköisten lomakkeiden kehittämistä.  
Henkilökohtaista palvelua toivotaan edelleen, vaikka tietoa haetaan pääasiassa internet-
sivuilta. Internetsivujen kehittämiseen nousi muutamia hyviä ehdotuksia. Sähköisiin palvelui-
hin liittyvien kommenttien lisäksi vastauksissa oli muutamia yleisluontoisia kommentteja, 
esimerkiksi työpaikkaohjaajien ja opiskelijoiden tuen lisäämisestä. 
 
Kyselyn vastausprosentti oli 16,8. Kyselyyn vastasi 37 henkilöä, joista 20 oli opiskelijoita ja 12 
työpaikkaohjaajia, loput viisi Keudan oppisopimuskeskuksesta. Vastauksia käsiteltiin anonyy-
meina, ja arvontaan osallistuneiden nimet poimittiin erikseen.  
 
Vastanneista lähes kolmasosa oli 40–49-vuotiaita (32 %). 19 % vastaajista oli 50-59–vuotiaita; 
yli 60-vuotiaita ei ollut yhtään. Vähiten kyselyyn vastasivat alle 20-vuotiaat (5 %). Naisia oli 
vastaajista 22 (59,5 %) ja miehiä 15 (40,5 %).  Kyselyyn vastanneista oli opiskelijoita 20, työ-
paikkakouluttajia 12 ja oppisopimuskeskuksen edustajia 5. 
 
Seuraavassa esitellään yksityiskohtaisesti kyselytutkimuksen tulokset. 
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6.2.1 Tiedon saaminen oppisopimuskoulutuksesta 
 
Suurin osa vastaajista (39 %) ilmoitti saaneensa tietoa oppisopimuskoulutuksesta internet-
sivuilta. Seuraavaksi eniten saatiin tietoa ystäviltä (15 %) ja sanoma- ja aikakauslehdistä (13 
%). Vastaajilta kysyttiin myös, miten he mieluiten ottaisivat yhteyttä oppisopimuskeskukseen. 
Suurin osa käyttäisi mieluiten sähköpostia yhteyden ottamiseen, seuraavaksi eniten suosittiin 
henkilökohtaista kontaktia tai internetiä, ja loput käyttäisivät puhelinta yhteydenottoon. 
 
 
 
Kuvio 8. Tiedon saaminen oppisopimuskoulutuksesta. 
 
6.2.2 Oppisopimuskeskuksen internetsivut 
 
Oppisopimuskeskuksen internetsivuilla vieraillaan harvakseltaan. Vastaajista 23 ilmoitti käy-
vänsä sivuilla muutaman kerran vuodessa, kuusi vastaajaa ei ollut käynyt koskaan. 
Sivuilta etsittiin muun muassa seuraavia tietoja 
 
- opiskelijan arviointiin liittyvät asiat 
- uutiset, yhteystiedot, ajankohtaiset asiat 
- uudet opiskelukohteet: koulutustarjonta 
- oman alan kehittämismahdollisuudet 
- palkkatukihakemus, sopimuksen päätös- ym. lomakkeet 
- yleensä tietoa oppisopimuskoulutuksesta 
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Vastaajista 34 ilmoitti löytävänsä sivuilta ne tiedot, mitä oli etsimässä. Yksi vastaaja kom-
mentoi näin: ”joskus löydän etsimäni tiedon ja joskus en - jos ei löydy niin soitan oppisopi-
muskeskukseen”. 
 
Sivujen ulkoasu, selkeys ja liikkumisen helppous sekä ajantasaisuus saivat arvosanaksi 3,7. 
Keskiarvo oli 3,65. (Kuvio 9) 
 
 
 
Kuvio 9. Arvosana nykyisille sivuille. 
 
 
6.2.3 Oppisopimusmateriaalit netissä 
 
Kyselylomakkeessa oli avoin kenttä, jossa pyydettiin vastausta siihen, mitä materiaalia ja lo-
makkeita tarvitaan. Tarvittavia lomakkeita olivat mm. matkalaskulomakkeet, muutoslomak-
keet, lomakkeet arviointiin, näyttösuunnitelmiin, lukukausiraporttiin ja kehityskeskusteluun. 
Arvioinnin kriteeristöjä toivottiin laajemmin ja helpommin tulostettaviksi. Lisäksi toivottiin 
tietoa sellaisten tilanteiden varalle, jolloin työssä oppimisessa kaikki ei menekään hyvin. 
 
Vastaajista 27 ilmoitti löytävänsä tarvitsemansa materiaalit nettisivuilta tai verkkopalvelusta, 
kun taas kymmenen vastaajaa ilmoitti, ettei löydä niitä. 
 
Avokysymyksellä kysyttiin, mitä materiaalia vastaaja toivoisi verkosta löytyvän. Vastauksia 
saatiin seuraavasti: 
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- tarinoita valmistumisista ja onnistumisista 
- työelämän näkökulmia oppisopimuskoulutukseen 
- tukimateriaalia koulutukseen aikuisopiskelijalle 
- opiskelua rohkaisevaa materiaalia  
- opetusmateriaalia 
- liikkuvaa kuvaa, interaktiivista toimintaa 
 
6.2.4 Käytössä oleva tietojärjestelmä 
 
Vastaajista suurin osa koki järjestelmän käytön keskinkertaiseksi tai helpoksi. Eri käyttäjä-
ryhmillä on erilainen käyttöliittymä palveluun, ja kysymyksiin pyydettiin vastausta vain siltä 
osin kuin vastaaja oli ohjelmaa käyttänyt. Kaksi vastaajaa, opiskelija ja oppisopimuskeskuksen 
henkilökuntaan kuuluva, ilmoitti tarvitsevansa tukea tai ohjausta ohjelman käyttöön. 15 vas-
taajaa ilmoitti, ettei tarvitse tukea.  
 
6.2.5 Palveluiden kehittäminen 
 
Lähes kaikkia lomakkeessa kysyttyjä palveluita pidettiin jokseenkin tärkeinä.  
Tärkeimpänä pidettiin kaikkien lomakkeiden saamista sähköisenä. Seuraavassa kuvataan vas-
tausten jakautuma.  
 
 
Kuvio 10. Kehitettävien palveluiden tärkeys. 
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6.2.6 Muut ideat ja toiveet 
 
Lomakkeessa oli avoin kenttä, jossa pyydettiin kertomaan muista mieleen tulevista ideoista ja 
toiveista. Kysymykseen saatiin seuraavat vastaukset: 
 
             Työpaikkaohjaajille voisi olla enemmän tukea, myöskin toimiston taholta. 
Oppisopimuskeskus saisi olla aktiivisemmin mukana työssä oppimisen seuraa-
misessa. Sen tulisi tukea opiskelijaa, koska etenkin uuteen työpaikkaan mene-
minen saattaa olla hyvin kuormittavaa. (Työpaikkaohjaaja) 
 
Kannattaisi ehkä keskustella työssä ohjaajan kanssa tietyin väliajoin, koska 
opiskelijalla ei välttämättä ole kontakteja toisiin työssäoppijoihin, eikä hän 
osaa vaatia kunnon opetusta ja asiallista suhtautumista. (Opiskelija) 
 
Täytyy kokeilla, jos lomakkeet löytyy sähköisenä, jo ne ois silleen helpommat 
täyttää ja käyttää.” (Opiskelija) 
 
6.2.7 Sosiaalisen median käyttäminen 
 
Eniten sosiaalisen median palveluista käytetään Facebookia (29 vastaajaa) ja YouTubea (19 
vastaajaa). Kuusi vastaajaa ilmoitti, että ei käytä mitään sosiaalisen median palveluita. 
Seuraavassa kuviossa kuvataan vastausten jakautuma: 
 
 
Kuvio 11. Sosiaalisen median käyttö. 
 
Kyselyn yhteenveto on liitteenä 2.   
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6.3 Tulevaisuusverstas 
 
Tulevaisuusverstaan taustalla oli toukokuussa tehdyn sähköisen kyselyn tulokset. Tulevaisuus-
verstas toteutettiin 17.10.2011 eri käyttäjäryhmille. Mukana oli seitsemän henkilöä, joista 
viisi oli oppisopimuskeskuksesta, yksi opiskelija ja yksi Keudan viestinnästä. Osallistujat pyrit-
tiin valitsemaan eri käyttäjäryhmistä. Anttosen (2005) mielestä osallistujien valinnassa on 
tärkeätä osallistujien edustavuus. Edustavaksi voidaan katsoa todellinen palveluiden tai tuot-
teiden käyttäjä tai käyttäjä, joka vastaa mahdollisimman paljon oikeaa käyttäjää.  
 
Tulevaisuusverstaan kesto oli noin 1,5 tuntia, ja havaintojen perusteella tulevaisuusverstaan 
kulku kannattaa suunnitella etukäteen huolellisesti. Ryhmätyötilan toimivuus, koko ja työväli-
neet sekä mahdollinen tarjoilu on tarkistettava ennen verstaan aloitusta. Vetäjän tärkein teh-
tävä on eri työvaiheiden ohjaus, ja alustuksessa on oltava tarkkana etteivät omat mielipiteet 
tule ilmi ja ohjaa liikaa ryhmän asenteita tai mielikuvia. Keuda–talon kokoustilassa toteutettu 
tulevaisuusverstas oli tiloiltaan sopiva, ja ryhmän toiminta sekä verstaan kulku sujuivat suun-
nitellun mukaisesti. Tulevaisuusverstaan vetäminen yksin on melko haastavaa: verstaan vetä-
minen, tulosten kirjaaminen ja valokuvaaminen on työlästä. Seinätaulut kannattaa säilyttää: 
ne toimivat tarralappuineen muistiinpanojen tukena tuloksia purettaessa.  
 
Verstaan kulku noudatteli tulevaisuusverstaan periaatteita: ohjaus ja esittely, jonka jälkeen 
tulivat ongelma/kritiikkivaihe, mielikuvitusvaihe ja todellistamisvaihe (Kiimamaa 2003, 11).  
 
Osallistujille jaettiin eriväriset paperit, kritiikkikortit, joihin oli valmiiksi merkitty sähköisestä 
kyselystä nousseet aihealueet. Aihealueet olivat: käytössä oleva tietojärjestelmä, sähköiset 
lomakkeet, internetsivut, ryhmien keskustelupalstat, ohjaus ja tuki, tiedonkulku, tiedon löy-
täminen ja sosiaalinen media. Osanottajilla oli viisi minuuttia aikaa kirjoittaa paperille mie-
leen tulevat ongelmat ja huolenaiheet kyseisestä aihealueesta, jonka jälkeen papereita vaih-
dettiin. Osallistujille korostettiin sitä, että kaikki mahdolliset mieleen tulevat ongelmat ja 
kritiikit voi esittää, ja että ongelmavaiheessa ei keskustella eikä etsitä vielä ratkaisuja. On-
gelmat ja huolenaiheet lajiteltiin ja ryhmiteltiin aiheen mukaan, ja ne luettiin ääneen ryh-
mälle. 
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Kuva 2. Tulevaisuusverstaan kritiikkikortit 
 
Mielikuvitusvaiheessa haettiin kullekin aihealueelle ratkaisumalleja. Kaikki ajatukset olivat 
tässä vaiheessa sallittuja, eikä välitetty siitä, ovatko ratkaisut ylipäätään toteuttamiskelpoi-
sia. Ratkaisuehdotukset kirjoitettiin tarralapuille, ja ne kiinnitettiin seinätauluille. 
 
Jatkokäsittelyyn valittiin eniten tarralappuja eli ratkaisumalleja saaneita ehdotuksia. Todel-
listamisvaiheessa keskusteltiin vilkkaasti ehdotuksista ja arvioitiin kriittisesti mielikuvitusvai-
heen tuottamia suunnitelmia, ja haettiin yhteisiä ratkaisuvaihtoehtoja.  
 
Seuraavassa puretaan aihealueittain tulevaisuuslaboratoriossa esille nousseita ongelmakohtia 
ja niiden ratkaisuehdotuksia: 
 
Tietojärjestelmä 
 
Käytössä oleva tietojärjestelmä koetaan hieman vanhanaikaiseksi ja paljon päällekkäistä työ-
tä aiheuttavaksi. Samat asiat, esimerkiksi päivämäärät, on syötettävä monta kertaa saman 
opiskelijan tietoja käsiteltäessä. Toivomuksena olisi, että kaikki opiskelijaa koskeva tieto olisi 
kaikkien käytössä samanaikaisesti - myös oppilaitosten käytössä. Keudan asiakkuuksien hallin-
taohjelman ja oppisopimusohjelman rajapinnan tunnistaminen ongelmallista. 
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Ratkaisu: Yhteistyö järjestelmän toimittajan kanssa; sovitaan mahdollisimman pian yhteinen 
palaveri. Toimittajalle tiedotetaan käyttäjäkokemuksista. Ohjelman käytön tehostamiseen 
kiinnitetään huomiota, palvelussa on suuri määrä tietoa, jota ei täysin hyödynnetä. 
 
Sähköiset lomakkeet 
 
Oppisopimustoiminnassa tarvittavien lomakkeiden ulkoasu on perinteinen ja ”tylsä”. Lomak-
keita on liian vähän ja käytetty kieli kankeaa. Lomakkeiden löytymisessä on myös ollut on-
gelmia. 
 
Ratkaisu: Kaikki lomakkeet muutetaan asteittain web-lomakkeiksi, ja ne viedään samaan 
paikkaan helposti löydettäviksi (mahdollisesti käytössä olevaan tietojärjestelmään). Mietitään 
myös miten ne saataisiin palvelemaan oppisopimuksen kokonaisprosessia. 
 
Oppisopimuskeskuksen internetsivut 
 
Internetsivut ovat kiinteä osa koko Keudan sivustoa, eikä niitä pysty kehittämään erillisenä 
kokonaisuutena. Käytetty julkaisujärjestelmä on jäykähkö: nykyaikaista ja elävää ilmettä ei 
sillä pysty toteuttamaan. Julkaisujärjestelmä uusitaan vasta muutaman vuoden kuluttua. Si-
vuilla käytetty kieli on vaikeaa ammatti- ja viranomaissanastoa. Sivuilla on myös liikaa asiaa, 
mutta toisaalta jos sitä vähennetään, oleellinen tieto voi jäädä puuttumaan. Keuda on uusi-
massa sivuston ilmettä mainostoimiston kanssa, myös oppisopimussivut huomioidaan. 
 
Ratkaisu: Julkaisujärjestelmän kehittäminen ja päivittäjien koulutus yhteistyössä järjestel-
män toimittajan kanssa. Sivujen ilmeen uudistaminen ja selkeyttäminen sekä vuorovaikuttei-
suuden lisääminen mahdollisuuksien mukaan. Tiedon löytämistä helpottaisi haku sekä kysy-
mys/vastauspalstat. 
 
Ryhmien keskustelupalstat, ohjaus ja tuki eri ryhmille 
 
Eri ryhmille tarvitaan ohjausta ja tukea. Jos keskustelupalstat tai kysymysosiot perustetaan, 
on huolehdittava keskustelupalstan ylläpidosta ja valvonnasta sekä vastausten oikeellisuudes-
ta.  
 
Ratkaisu: Keskustelupalstoille ja FAQ-osiolle tarvitaan vastuuhenkilö tai useita vastuuhenki-
löitä, jotta työ ei kuormita liikaa. Oppilaitosyhteistyötä ja sosiaalisen median hyödyntämistä 
kannattaa harkita. 
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Sosiaalinen media ja oppisopimus 
 
Oppisopimuskeskus otti keväällä 2011 käyttöön Facebook-sivut, mutta niiden kohderyhmään 
ja markkinointiin on vielä kiinnitettävä huomiota. Muuta sosiaalista mediaa ei ole vielä otettu 
käyttöön. 
 
Ratkaisu: Toteutetaan markkinointikampanja. Mainostetaan FB-ryhmää oppisopimusta teh-
täessä, ja lisätään nettisivuille tykkää –nappi. Maininta ryhmästä lisätään myös mahdolliseen 
sähköpostien allekirjoitukseen. Blogien kirjoittamista harkittava. Sosiaalisen median kehittä-
minen olisi otettava osaksi koko Keudan näkyvyyttä. Sosiaalisen median koulutusta henkilö-
kunnalle, mahdollisesti yhteinen Keudan kaikille vastuuhenkilöille. Laaditaan Keudan sosiaali-
sen median pelisäännöt. 
 
Tiedon kulku ja tiedon löytäminen 
 
Opiskelijat tarvitsevat paljon tietoa hakiessaan koulutukseen ja opintojen alussa. Lomakkeita 
on runsaasti. Henkilökohtaista palvelua tarvitaan edelleen, vaikka asiat löytyisivät nettisivuil-
ta. Tiedottaminen on ollut perinteistä lehtien kautta tapahtuvaa. Viestintäkanavia on run-
saasti, on mietittävä minne mennään mukaan.  
 
Ratkaisu: Nettisivuille lisätään haku ja sivukartta: mahdollisimman helppokäyttöinen kokonai-
suus. Tiedotteisiin lisätään RSS-syötteiden tilausmahdollisuus. Sivuille laitetaan myös kartta 
sijainnista, esim. Googlen karttapalvelusta. Esitteitä uudistetaan, mahdollisesti yhteistyössä 
muiden oppisopimustoimistojen tai jonkun viestintäyrityksen kanssa. Oppisopimusinfoja jär-
jestetään opintojen ohjaajille sekä opettajille ja kouluttajille. Yhteistyötä lisätään Keudan 
kanssa: molemminpuolinen, tiivis ja aloitteellinen yhteistyö, esimerkiksi yhteiset palaverit ja 
kehittämispäivät. Uusi intranet lisäisi mahdollisuutta vuorovaikutukseen ja yhdessä ideointiin. 
Oppisopimustoiminta laitetaan näkyville Keudan yleisissä mainoksissa ja markkinoinnissa.  
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Kuva 3.  Työskentelyä tulevaisuusverstaassa 
 
Tulevaisuusverstaan jälkeen internetsivuja on kehitetty, ja niiden kävijämäärä on ollut nou-
sussa. Helmikuussa 2012 oli pelkästään etusivun kävijämäärä tuhat kävijää suurempi kuin 
helmikuussa 2011. Sivuille on lisätty tiedotteiden tilausmahdollisuus (RSS-feed) ja Facebookin 
tykkää-nappi. Käytössä olevaa tietojärjestelmää kehitetään jatkuvasti yhteistyössä järjestel-
män toimittajan kanssa, uusia toimintoja ja parannuksia ohjelmaan on tulossa.  (Matikainen 
2012.) 
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7 Yhteenveto ja oma arviointi  
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli tuottaa Keudan oppisopimuskeskukselle lisätietoa säh-
köisistä palveluista ja niiden kehittämisestä. Kehittämistyö tehtiin palvelujen käytettävyyteen 
ja käyttämiseen liittyvistä näkökulmista käyttäen useita eri menetelmiä. Perinteisistä mene-
telmistä käytettiin sähköistä kyselyä, etnografisista menetelmistä havainnointia ja innovatiivi-
sista menetelmistä tulevaisuusverstasta. Kohteena olivat verkkopalvelut ja sosiaalisen median 
käyttö.  
 
Oppisopimuskeskuksen käytössä olevaa tietojärjestelmää on kehitetty ja laajennettu vuosien 
varrella, ja kehitystyö jatkuu edelleen yhteistyössä oppisopimuskeskuksen kanssa.  Tietojär-
jestelmä on erittäin monipuolinen ja laaja järjestelmä, ja sen käytettävyyden selvittäminen 
yksityiskohtaisesti vaatisi oman projektinsa.  
 
Kehittämistyön perusteella voi todeta, että akuutti kehityskohde on kaikkien oppisopimuskou-
lutuksessa käytettävien lomakkeiden saattaminen yhtenäiseen ja oikeasti sähköiseen muotoon 
- ei pelkästään tulostettaviksi lomakkeiksi - sekä samasta paikasta löydettäväksi. Lomakkei-
den tulisi olla oikeasti sähköisesti täytettäviä, eikä tulostettavia lomakkeita. Tämä tarve nou-
si voimakkaasti esille sekä sähköisessä kyselyssä että tulevaisuusverstaassa. 
 
Tuloksista voidaan havaita, että internetsivujen sisältöön ollaan melko tyytyväisiä, mutta vuo-
rovaikutteisuutta ja sisältöä lisäämällä niistä saisi pienin muutoksin houkuttelevammat ja pal-
velevammat. Sähköisessä kyselyssä nousi esille toiveita sivujen kehittämiseksi, mm. toivottiin 
opiskelijoiden kokemuksia oppisopimuskoulutuksesta. Internetsivujen kehittäminen alkoi sisäl-
lön osalta keväällä 2011 ja on jatkunut siitä lähtien. Kyselyvastausten lisäksi saatiin tulevai-
suusverstaasta ideoita sivujen kehittämiseen. Sivuista on saatu entistä visuaalisemmat ja elä-
vämmät. Sivuston rakennetta tullaan uusimaan lähivuosina, jolloin myös internetsivujen käy-
tettävyystestausta kannattaisi harkita. Kehittämistä on rajoittanut käytössä oleva jäykähkö 
julkaisujärjestelmä. Tämä on estänyt aiemmin mm. sosiaalisen median jakopainikkeiden liit-
tämisen sekä vuorovaikutteisuuden. Julkaisujärjestelmää kuitenkin kehitetään nykyajan tar-
peita vastaavaksi: kehittämisprojektia aloitettaessa sivuille ei vielä ollut mahdollista lisätä 
esimerkiksi tulevaisuusverstaassakin esille tulleita RSS-feediä tai Facebookin tykkää-nappia, 
mutta keväällä 2012 painikkeet oli jo lisätty.   
 
Sosiaalisen median merkitys markkinointi- ja tiedonvälityskanavana on merkittävä, ja sen 
käyttö lisääntyy koko ajan. Oppisopimuskeskus on siirtynyt osittain sosiaaliseen mediaan:  
Facebook-sivu avattiin keväällä 2011. Facebookissa ns. tykkääjien määrä on jäänyt melko vä-
häiseksi, joten sivun markkinointia kannattaa tehostaa, esimerkiksi uusille opiskelijoille heti 
oppisopimuksen alkuvaiheessa. Blogin kirjoittamista kannattaa myös harkita, sitä kautta voi 
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verkostoitua ja laajentaa seuraajien määrää muissakin medioissa. Blogia voi kirjoittaa yksi tai 
useampi, kirjoittaja voi olla oppisopimuskeskuksesta, työpaikalta tai vaikka opiskelija. 
 
Verkkopalveluiden ja järjestelmien kehittämisen voi ajatella olevan iteratiivinen prosessi, 
jolloin kokeillaan erilaisia vaihtoehtoja, hylätään epäsopivat tai palataan korjaamaan virheel-
liset ratkaisut.  
 
Tämä opinnäyte on tehty yhden oppisopimustoimiston sähköisistä palveluista, mutta se tavoit-
telee laatustrategiassa mainittua oppisopimustoiminnan käytäntöjen, lomakkeiden ja ohjel-
mien yhtenäistämistä. Kyseisestä projektista ei ole vielä saatu tuloksia, mutta meneillään on 
mm. Opetushallituksen rahoittama vertaisarviointihanke. Järjestelmien kehittäminen käyttä-
jäystävällisemmiksi ja käyttäjien mukaan ottaminen suunnitteluun jo varhaisessa vaiheessa 
olisi hyvin tärkeää. Oppisopimustoiminnan asiakaskunta on heterogeeninen ja laaja, mikä on 
otettava huomioon palveluita kehitettäessä. Helppokäyttöisyys tulisi olla yksi laatukriteeri 
järjestelmiä hankittaessa.  
 
Opinnäytetyöprosessi oli melko pitkä ja sisälsi monia vaiheita. Prosessi alkoi suunnittelusta 
vuoden 2011 alussa ja jatkui sähköisellä kyselyllä, havainnoinnilla ja tulevaisuusverstaan pi-
tämisellä. Varsinainen opinnäytetyön kirjoittaminen alkoi vuoden 2012 alussa.  
Kehittämistyön tekeminen oli mielenkiintoista, erilaisten menetelmien käyttäminen vahvisti 
saatuja tuloksia. Valitut menetelmät sopivat erittäin hyvin tähän työhön. Kyselytutkimukseen 
vastanneet (37) edustivat hyvin oppisopimuskeskuksen palveluiden käyttäjäkuntaa. Tulevai-
suusverstaan käyttäminen erilaisissa kehittämisprojekteissa näyttäisi olevan erittäin antoisaa. 
Lyhyelläkin verstastapaamisella saa paljon tuloksia ja kehittämisehdotuksia, joita ei välttä-
mättä työyhteisön sisällä tulisi sanottua. Tulevaisuusverstaassa kaikkien mielipiteet ja ajatuk-
set nousivat esille, verstaan tulokset dokumentoitiin, ja niihin voi tarvittaessa palata uudel-
leen. Tulokset on kerätty luotettavasti. Teoreettinen ja empiirinen osuus on tasapainossa ja 
lopputulos täyttää sille asetetut odotukset. 
 
Aihevalinta antoi myös paljon uutta tietoa oppisopimuskoulutuksesta. Nuorten syrjäytyminen 
on lisääntynyt, suuri osa peruskoulun päättävistä jää ilman jatkokoulutuspaikkaa tai työtä. 
Oppisopimus yhdistää opiskelun ja työn, ja se voi ennaltaehkäistä nuorten syrjäytymistä. Op-
pisopimus palvelee työelämän tarpeita väestön ikääntyessä ja teknologioiden kehittyessä; se 
tarjoaa hyvän mahdollisuuden lisäkoulutukseen työpaikoilla.  
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